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RESUMEN

Al ser el Control Interno un proceso efectuado por el Consejo de Administracién, la
Direcciéon y el resto de personal de una entidad, estd disefiado con el fin de
proporcionar seguridad razonable en la consecucién de objetivos que establece una
empresa. Se ha visto la necesidad de evaluar cada uno de los componentes que éste
posee para de esta manera garantizar a la Agencia de Viajes VILCATUR Cia. Ltda.,
honestidad y responsabilidad en sus actividades; eficacia y eficiencia en las
operaciones, fiabilidad de la informacion, salvaguardia de los recursos; y el
cumplimiento de las leyes y normas que se establezcan. Este trabajo serd de gran
utilidad para que la Junta Directiva de esta empresa se guie y ponga en marcha los
aspectos puntuales recomendados posteriormente y de esta manera garantizar un
ambiente de trabajo efectivo y controlado; y que su permanencia en el mercado sea

estable y perdure en el tiempo.
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ABSTRACT

Since Internal Control is a process that is carried out by the Management
Board, the Administration, and the company’s staff, it is designed with the
purpose of providing reasonable security for the fulfilment of the
company’s goals. We have seen the need to evaluate each one of its
components in order to guarantee the honesty and responsibility in the
activities of Agencia de Viajes VILCATUR Cia. Ltda. Travel Agency, as
well as the efficacy and efficiency in the company’s operations, the
reliability of the information, the safeguard of the resources, and the
fulfillment of the laws and established regulations. This work will guide
the company’s Directives, who will be able to put into practice specific
recommendations in order to guarantee an effective and controlled
working environment as well as a stable and durable permanence in the
market.
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INTRODUCCION

En el periodo donde las empresas eran pequenfias, y la figura del duefio tenia un papel
protagonico en el proceso administrativo, no se sintié la necesidad de poseer un
Sistema de Control Integral y técnicamente estructurado, pero a medida que las
empresas crecen, aumenta el nimero de personas, haciendo que el control ya no esté
en manos de su propietario si no en la de terceras personas, es asi, que nace la
necesidad de implementar un adecuado control del que se obtenga informacién veraz y
confiable, promueva la eficiencia de las operaciones y cumpla con la normatividad

vigente.

La importancia de contar con un Sistema de Control Interno Integral dentro de las
organizaciones se ha incrementado, debido a que la empresa que aplique controles
internos en el desarrollo de sus actividades conocera su situacion real y ademas
evitara en lo posible errores o irregularidades, esto permitira implantar medidas
correctivas oportunamente y de esta manera cumplir con los objetivos que la empresa
se haya planteado al inicio de sus operaciones. Ademas, el Control Interno se vincula
directamente con la auditoria, si existe un confiable control interno, el auditor tendra

mayor confianza.

Por lo expuesto en el parrafo precedente, la version contemporanea del Control
Interno, determina que las empresas deben desarrollar aspectos relativos a la
responsabilidad, transparencia y honestidad en la ejecucion de las tareas
organizacionales; ademas, se pretende promover estrategias empresariales para la

gestion de riesgos.

Los capitulos que compondran este trabajo son los siguientes: el Primer Capitulo
permite conocer de manera general a la empresa analizada, a través de su historia y
plan estratégico; el Segundo habla sobre los aspectos tedricos mas relevantes del
Control Interno; el Tercero da a conocer los hallazgos encontrados gracias a la
aplicacion de varias técnicas; y finalmente en el Cuarto Capitulo determinamos las
conclusiones y recomendaciones a las que se llegd luego del proceso de analisis en la
Agencia de Viajes. Nuestro propdsito es proporcionar a la empresa, una guia practica

para la adopcidn de este sistema y garantizar su éxito en el mercado.
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1.1.

CAPITULO |
LA EMPRESA
AGENCIA DE VIAJES VILCATUR CIA. LTDA.

Introduccion

“Las actividades administrativas estan presentes en todas partes, y su peso es
cada vez mayor a medida que se asciende en la jerarquia”. (Enrique Fayol,
2006). La administracién es la parte central de una empresa en donde se deben
coordinar actividades o funciones técnicas, comerciales, contables,
administrativas, financieras y de seguridad. Una empresa bien organizada y

controlada dara frutos en el futuro y podra perdurar en el mercado.

El objetivo de una empresa es crear 0 adquirir bienes y servicios para
vendérselos a la sociedad con la intencion de ganar. Ademas de esto, ahora, en
la actualidad una empresa existe por el hecho de crear valor y convertir las
necesidades del cliente, mas que en un reto, en una realidad. Una empresa se
caracteriza por ser diferente a las deméas de su mismo mercado; el administrador
y demas responsables de una organizacion deben disefar estrategias y buscar
los medios para hacer que el cliente los prefiera. Contar con controles efectivos

ayudara de manera vital a mejorar las actividades y gestion de la empresa.

Este capitulo se enfocara basicamente en la Agencia de Viajes VILCATUR Cia.
Ltda., se dara a conocer su plan estratégico que incluye: su misién, es decir, su
razén de ser; su vision, que significa, a donde desea llegar esta organizacion; sus
objetivos, su historia, su organizacion, politicas, la actividad principal vy
secundaria que ejerce, y finalmente sus principales fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas.

Analizaremos los aspectos que han logrado que esta empresa se posicione en el
mercado por mas de 20 afios, tratando al cliente con amabilidad y lograr que
siempre se sientan seguros de que realizan su mejor compra. También se

indagara sobre su vinculacion con la sociedad y la satisfaccion de la misma.
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1.2.

1.3.

Resefia Historica

El 7 de junio de 1990, al Ing. Luis Suarez Atariguana le surge la idea de constituir
un lugar de acogimiento para recibir a los turistas que buscaban estadia en la
ciudad de Loja — Ecuador. En ese afio el Ing. Suérez junto con el Ing. Claudio
Eguiguren y el sefior Elmer Arias Soto, deciden constituir el Hotel Libertador,
ubicado en las calles Colén 14-30 y Bolivar.

Tres afios después, el Ing. Suarez ve la necesidad de promocionar su hotel y
permitir que varias personas lojanas y de otras partes del pais conozcan todas las
maravillas que posee su ciudad; es asi, que el 1 de Abril de 1993 las mismas tres
personas antes mencionadas, deciden constituir la Agencia de Viajes VILCATUR
Cia. Ltda., la cual la ubicaron en los bajos del Hotel. “VILCATUR” es el nombre
gque se les ocurrié debido a que Vilcabamba, valle de Loja, constituye una gran
atraccion turistica debido a su célido clima, paisaje e historia, y es por eso que lo

relacionaron con el turismo.

El 16 de Abril de 1994, mediante una sesion extraordinaria de socios, deciden
reformar el objeto de la Agencia de Viajes, que era el desarrollo de actividades
vinculadas con el turismo receptivo, el cual se modifico a la prestaciéon de servicios
y funciones de Agencia de Viajes internacional y por consiguiente también podrian
organizar, promover y vender los planes para ser operados fuera del territorio de la

Republica del Ecuador.

Finalmente, el 19 de Junio del 2000, se efectia una nueva nomina de socios,
debido a la integracién del el Ing. Jorge Suarez Atariguana, como nuevo accionista

de la Agencia de Viajes.

Misién y Vision

MISION

Promocionar el turismo de la Provincia de Loja a través de la vinculacion con
turistas y operadoras del Ecuador; ofreciendo tickets aéreos, paquetes y pasajes
turisticos, nacionales e internacionales, los cuales superaran las expectativas en

nuestros clientes mediante un servicio confiable y oportuno.
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VISION

Ser reconocidos en el mercado nacional como lideres en la innovacion del turismo,

logrando la preferencia y fidelidad de nuestros clientes, para que éstos disfruten su

estancia en Loja y demas partes del mundo.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General

Promocionar y vender servicios de turismo de calidad, con el fin de

satisfacer la exigencia del cliente y garantizar la permanencia en el

mercado.

1.4.2. Objetivos Especificos.

Contactar empresas mayoristas para negociar paquetes nacionales e
internacionales.

Determinar el grado de cumplimiento de metas y objetivos de la
empresa.

Analizar y conocer el mercado en donde se desenvuelve la agencia.
Verificar el manejo eficiente de los bienes de la empresa.

Brindar un servicio de calidad que nos diferencien de la competencia.

1.5. Valores Organizacionales

Respeto.
Amabilidad.

Honestidad.

Responsabilidad.

Orden y Limpieza.
Confiabilidad.

Puntualidad.

1.6. Actividad

VILCATUR Cia. Ltda., es una empresa minorista que vende los siguientes

productos:

e Tickets nacionales e internacionales para viajes en lineas aéreas de servicio

regular.
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e Tickets nacionales e internacionales para viajes en lineas aéreas

no regular (Vuelos Charter).

[ ]
nacionales e internacionales.

e Servicios de informacién turistica.
¢ Servicios de organizacion de viajes en grupo

e Servicio de transporte mixto de pasajeros.

Llenado de formularios VISA américa.

1.7. Ubicacién

de servicio

Paquetes de Tours receptivos (Productos especificos para la ciudad de Loja),

e Servicios de seguros de viaje, de vida, de enfermedad y de accidentes.

llustracion 1: Ubicacion VILCATUR CIA. LTDA.
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Fuente: http://www.infoguiaquito.com/loja/turismo/vilcatur.html
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1.8. Clientes y Proveedores

Tabla 1: Clientes y Proveedores VILCATUR CIA. LTDA.

Empresas Mayoristas _
Clientes

(Proveedores)
- PGV Travel.
-  KEM Tours. Son el pablico en general que desea y
- HDP. tiene la necesidad de viajar dentro y
- MAS Travel.
- Dream and Travel. fuera del pais.
- Hoteles Decameron

Fuente: Elaborado por las Autoras.

1.9. Politicas

e Mantener el orden, el aseo y armonia en el lugar de trabajo, para fomentar
un buen ambiente de trabajo.

e Tratar de manera cordial y respetuosa a clientes, proveedores, agentes,
personal y a todas las personas que requieran nuestros servicios.

e El personal ingresara a las 8h00 am hasta las 13h00 y reanudaran sus
labores a las 15h00 hasta las 18h00.

e Alingresar y salir del lugar de trabajo, el personal debera firmar la hoja de
asistencia respectiva para verificar su cumplimiento.

e El personal podra ingerir alimentos livianos solo en el lugar indicado y
cuando el personal no se encuentre atendiendo al publico.

e Al realizar el cobro de dinero, el mismo sera entregado al area de
Contabilidad; en donde el responsable diariamente debera realizar el
cuadre de caja, lo almacenara en la caja fuerte y al siguiente dia se
procederd a su inmediato depdésito.

e Cualquier decisién sobre asuntos de gran importancia, la tomaran la Junta
General de Accionistas en sesion ordinaria.

e En caso de tomar decisiones imprevistas y de emergencias, lo hara el Ing.
Luis Suarez Atariguana, Gerente General; y en caso de que se encuentre

ausente, esta funcion la cumplird la Ing. Elizabeth Suérez, Administradora.
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e En el momento del trabajo, el personal no debera distraerse con el celular,
ni con visitas imprevistas de familiares, amigos; excepto en casos de
emergencia.

e Al reclutar personal para vacantes vacios, lo haré el administrador y deberéa
revisar el curriculum del candidato, antecedentes y experiencia.

¢ Al momento de una venta, cada trabajador debera asesorar al cliente sobre
su destino.

o Difundir dentro del lugar de trabajo, la misidén, vision y objetivos

institucionales.

1.10. Estructura Orgéanica
llustracion 2: Organigrama VILCATUR CIA. LTDA.

Ing. Elmer Arias Soto.
JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS [ [i-RelVeic NIV En!
Ing. Jorge Suarez A.
Ing. Luis Suarez A.

Ing. Elmer Arias.

GERENTE GENERAL

Ing. Luis Suarez A.

ADMINISTADOR

Ing. Elizabeth Suarez.

CONTABILIDAD

. . Lcda. Malena Jimenez.
Ing. Karina Vasquez.

Ing. Jorge Rios

16
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1.11. FODA Institucional.
Tabla 2: Anélisis FODA VILCATUR CIA. LTDA.

VILCATUR CIA. LTDA.

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Honestidad y honradez.

Trabajo en equipo.

Experiencia de 20 afios.

Bien posicionado por los afios de
servicio.

Existencia de escasas Agencias
de Viaje en la ciudad.

El nombre de “VILCATUR Cia.
Ltda.” genera alta confianza en el
cliente.

Cumplimiento de horarios del

personal. (Entrada-Salida).

No poseen un Sistema de Control
Interno.

Insuficiente capacitacién sobre el
COSO ly ll.

No cuentan con una pagina web
de la empresa.

Su publicidad es baja.

Indefinicion de las funciones de
los empleados.

No poseen un plan estratégico.
Falta de seguridad y un lugar de

servicios higiénicos.

Esmero en la atencién al cliente. No poseen un Reglamento
Ubicacion estratégica. Interno.
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Nexos con empresas mayoristas
reconocidas en el mercado, para
la venta de paguetes
internacionales.

Mercado liderado por un

competidor débil.

Vinculos con colegios.

Economia del pais.

Competencia directa cerca del
lugar de trabajo.

El nuevo competidor posee

servicios innovadores.

Fuente: Elaborado por las autoras.
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1.12. CONCLUSION
Luego de haber visitado la Agencia de Viajes VILCATUR. Cia. Ltda., en Loja,
conocimos las instalaciones y el lugar donde se desempefian las actividades
diarias. Esta empresa se encuentra posicionada en el mercado debido a la
escaza existencia de empresas que realizan servicios de turismo dentro de la
ciudad. Adema4s, cuentan con una vasta experiencia en cuanto a la venta de
boletos nacionales e internacionales, servicio de transportes, tours nacionales e
internacionales, con descuentos especiales para grupos. También cuentan con
tours para conocer, explorar y vivir los encantos de Loja, Vilcabamba, El Cisne,

Zamora y mas.

Es una empresa familiar conformado por cuatro socios, quienes hasta la fecha,
han sido los mismos. Durante sus 20 afios de existencia, han ido forjando
estrategias y situaciones que han permitido su permanencia en el mercado; hoy
en dia, siguen analizando los aspectos que permitirdn lograr que VILCATUR Cia.
Ltda., sea la primera opcion para aquellas personas que desean un viaje ya sea
por necesidad, urgencia o distraccion..

Esta organizacion se guia en valores éticos para realizar las actividades que les
corresponde, el respeto y buen trato al cliente y con los comparieros de trabajo
es su regla maxima. Ellos desean seguir operando en el mercado y convertirse
en los pioneros en cuanto a la venta de paquetes turisticos receptivos, nacionales

e internacionales.
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2.1.

CAPITULO Il
EL CONTROL INTERNO

Introduccion

Debido al creciente desarrollo industrial, econémico y tecnolégico en los ultimos
afos, las empresas se han visto en la necesidad de incorporar sistemas de
control en sus actividades, para de esta manera poder subsistir y seguir
atendiendo los requerimientos que exige la sociedad. Para un empresario,
gerente, presidente, administrador o propietario en general, el tema de Control

Interno deberia convertirse en un asunto de vital importancia.

El Control ha existido siempre, pero es en los ultimos afios en donde se lo ha
dado mayor importancia debido al desarrollo operacional que las empresas han
obtenido. Es asi, que el Committee of Sponsoring Organizations (Comité de
Organismos Patrocinadores), organismo creado por el gobierno de los EE UU,
escribe por primera vez el conocido Informe COSO, con el fin de integrar todos
los conceptos relacionados con el Control Interno y ademas, disminuir los actos
fraudulentos que se originan dentro de las organizaciones, pues este Informe da
una pauta para llevar las operaciones empresariales o industriales de una

manera honesta, responsable y transparente.

El Control Interno es responsabilidad fundamental de la direccion, por esta razén,
son ellos quienes deben proporcionar a todo el personal de la empresa una guia
en la cual puedan determinar su comportamiento, ya sea con sus comparfieros o
clientes; una guia donde se establezcan las politicas institucionales y ademas
donde se deleguen funciones y responsabilidades que cada persona debera
cumplir en su lugar de trabajo. Al tener una empresa bien organizada y
controlada, se garantizar4 el cumplimiento de los objetivos establecidos en el

nacimiento del ente.

En suma, en este capitulo el lector conocera los componente del COSO-ERM
(CORRE - para el Caso de Ecuador) ya que se analizard como debe ser el

ambiente en donde se desarrollan las actividades, sus objetivos, los riesgos en
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gue podria incurrir una organizacion, las actividades de control utilizadas para
detectar posibles desviaciones y qué medidas se podrian tomar para corregir

tales riesgos.

2.2. Antecedentes - COSO
Por el afio 1992, en Estados Unidos, surge el Committee of Sponsoring
Organizations (Comité de Organismos Patrocinadores), el cual decide elaborar el
conocido Informe COSO. Este informe, tiene la finalidad de consolidar todas las
definiciones, conceptos y aspectos en general del Control Interno, ademas, otro
de sus objetivos es “promover la responsabilidad, transparencia y la honestidad

de la gestién de los administradores de los recursos publicos y privados”.!

El informe fue disefiado por representantes de cinco organizaciones, quienes
incluyeron en este nuevo informe como una parte importante y primordial los
valores y normas éticas para de esta manera evitar circunstancias de corrupcion,
los organismos son:

e Asociacion Interamericana de Contabilidad (AAA).

¢ Instituto Interamericano de Certificacion de Contadores Publicos (AICPA).

¢ Instituto Ejecutivo Financiero (FEI).

¢ Instituto Interno de Auditores (lIA).

¢ Instituto de Gestion Contable (IMA).

Luego de este suceso, en Puerto Rico, en el afio 1999, la Conferencia
Interamericana de Contabilidad, decide crear un Informe COSO en espafiol para
los paises latinoamericanos denominado MICIL (Marco Integrado de Control
Interno Latinoamericana), mismo que fue emitido en el 2004 por representantes
de la Asociacion Interamericana de Contabilidad (AIC) y la Federacion
Latinoamericana de Auditores Internos (FLAI), aqui se destaca la aportacion del
ecuatoriano  Edison Estrella, quien con el auspicio del Proyecto

Responsabilidad/Anticorrupcion en las Américas, elabor6 el MICIL.

! PROYECTO ANTICORRUPCION S| SE PUEDE! (2006). Control de los Recursos y los Riesgos - Ecuador
(CORRE). Pag. 11.
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Pero, a medida que el mundo y las organizaciones evolucionaban, se iba
entrando en la necesidad de poder establecer y desarrollar estrategias
institucionales que permitan cumplir a cabalidad los objetivos que una empresa
se planteaba para de esta manera permanecer en el mercado desarrollando las
actividades y operaciones del negocio.

Es asi, que en el afio 2004 se emite un segundo informe llamado COSO Il o
COSO-ERM (Enterprise Risk Management), traduciendo al espafiol, Gestién de
Riesgos Empresarial, el cual muestra tres importantes diferencias respecto al
COSO vy son:

Tabla 3: Estandares incorporados del COSO al COSO - ERM

COSO COSO ERM

Objetivos: _ o _
. Se incorporan objetivos Estratégicos
- Operativos. )
. como una nueva categoria de
- De Informacion.
o objetivos institucionales.
- De Cumplimiento.

Componentes: Se incrementa a ocho el nimero de
- Ambiente Interno de Control. componentes, con la incorporacion
- Evaluacion de Riesgos. de:

- Actividades de Control. - Establecimiento de Obijetivos.
- Informacién y Comunicacion. - ldentificacion de Eventos.
- Supervision y Monitoreo. - Respuesta a los Riesgos.

Pone mayor atencibn en la
Es un marco general a cerca del | administracion de los riesgos al
Control Interno, con definiciones y | determinar estrategias para evitar,
aspectos basicos. disminuir, compartir o aceptar los

riesgos.

Fuente: Proyecto Anticorrupcion iSi Se Puede! (2006). Control de los Recursos y los Riesgos -
Ecuador (CORRE). Pag. 13

De la misma manera que el MICIL, (Proyecto “Si se puede”, 2006) emite un
informe basado en el COSO Il de acuerdo a la realidad del Ecuador denominado
CORRE (Control de los Recursos y Riesgos — Ecuador), donde se determinan

estrategias para poder mejorar las decisiones de los directivos a través de la
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Administracion de los Riesgos, donde es imposible eliminar un riesgo que afecte
a la organizacion, pero que de alguna manera busca persuadir, aminorar, o por lo
menos determinar cierto grado de aceptabilidad del riesgo para la vida perpetua

de la organizacion.

2.3. Concepto de Control Interno.
“Se entiende por Control, el conjunto de medidas tendientes a determinar la
veracidad de las afirmaciones o la normalidad y/o regularidad de los actos que
realizan otros individuos o sistemas automaticos de procesamiento de

informacion.”

Las funciones de la administracién deben estar bien marcadas dentro de una
organizacién ya que no se podria planificar sin control, tampoco se podria
organizar ni obtener recursos humanos, materiales ni financieros sin control, en
fin no se podria administrar sin control, pues la importancia del Control Interno
radica en que la administracion debe efectuarse dentro de la misma empresa, de

ahi su término “Interno”.

Luego de analizar el término de Control, se definira el concepto que el Informe
COSO publica: “Control Interno es un proceso, efectuado por el consejo de
administracion, la direccién y el resto de personal de una entidad, disefiado con
el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la
consecucion de objetivos dentro de las siguientes categorias:

e Honestidad y responsabilidad,

e Eficaciay eficiencia en las operaciones,

¢ Fiabilidad de la informacion,

e Salvaguarda de los recursos; v,

e Cumplimiento de las leyes y normas.”

2 Pefia Cordero, Genaro. (2006). Manual de Control Interno. Pontificia Universidad Catélica del Ecuador, Sede en
Cuenca. Cuenca. Péag. 4

® PROYECTO ANTICORRUPCION iSI SE PUEDE! (2006). Control de los Recursos y los Riesgos - Ecuador
(CORRE). P&g. 16.
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Son varios los autores que definen al Control Interno como lo mencionado en el parrafo
precedente; por esta razén (Almela Diez, Bienvenida, 1987) considera que el Control
Interno es “el medio por el que la gerencia empresarial obtiene la proteccién, control e

informacién necesarias para dirigir la organizacién empresarial eficazmente”.*

llustracién 3: Objetivos del Control Interno.

o —— —————— —

/7 CONTROL INTERNO N

\

(

Salvaguarda
Activos

Minimiza
Errores

Honestidad y
Transparencia

Cuplimiento
reglamentos

\ /

\ Fuente: Elaborado por las Autoras. /

e e—— e — —— — — —
2.4. Caracteristicas de Control Interno.
e El Control Interno implica un conjunto de tareas, acciones y actividades,

convirtiéndose asi en un proceso indispensable para alcanzar un fin especifico

en la organizacion.

* Almela Diez, Bienvenida. (1987). Andlisis Metodoldgico del Control y Auditoria Internos de la Empresa. (Tesis
Doctoral, Universidad de Alicante). P&ag. 210.
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2.5.

e El disefio del Control Interno es responsabilidad de la parte ejecutiva de una

organizacion, mismos que ademas de su elaboracion, deberan difundir su

contenido en toda la empresa. Entonces, el Control Interno debe ser ejecutado

en toda la organizacion y por personas, ya que son quienes lo difunden y lo

aplican.

e El Control Interno brinda a la organizacion un grado de seguridad razonable;

¢por qué no podria ser absoluta?, pues por el simple hecho de que al

desarrollar actividades de negocios, la organizacion no podria eliminar

circunstancias eventuales; mientras mejor es el Sistema de Control Interno en

una empresa los eventos no deseados se podran detectar con mayor

precision y se podran encontrar rapidas soluciones; pero jamas eliminarlas.

e EIl Control Interno ayuda a fomentar la responsabilidad y la honestidad, ya que

ayuda a determinar con mayor rapidez desviaciones, fraudes corporativos,

irregularidades y cualquier acto de corrupcion.

e Con el Control Interno se facilita la consecucion de objetivos planteados por la

organizacion mediante la ejecuciéon de las conocidas “seis €”; eficiencia,

eficacia, economia, ecologia, ética y equidad; y también a través del

cumplimiento de leyes, normas, reglamentos y estatutos.

Ventajas y Desventajas de Control Interno.

Tabla 4: Ventajas y Desventajas del Control Interno.

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Permite que la empresa consiga

objetivos y prevenir pérdida de recursos.

No brinda seguridad ni soluciones

absolutas

Permite conseguir informacion financiera

fiable.

No garantiza el éxito de la empresa.

Refuerza la confianza en que la
empresa cumple con las leyes y normas

aplicables.

No puede hacer que un gerente malo se

convierta en un buen gerente.

Fuente: Maldonado E, Milton K. 3ra ed. (2006). Auditoria de Gestion. Quito. Docutech.
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2.6.

2.7.

Personas que intervienen en el Control Interno
El Control Interno es un proceso efectuado por la maxima autoridad, los
directivos y el personal de cada entidad.

A continuacion se describira las responsabilidades de cada uno de ellos:

¢ La méxima autoridad es la responsable de toda la administracion y por ende
del Control Interno, el mismo que favorecera el logro de metas y objetivos
institucionales.

e Los directivos son aquellas personas que se dedican a discernir y planear las
estrategias de la empresa, poniendo atencibn en areas de mayor
importancia, cerciorandose del cumplimiento de los procedimientos
establecidos y que se adoptan las medidas correctoras oportunas cuando
existan anomalias por el riesgo e impacto en la consecucion de los objetivos,
“pero su responsabilidad termina con la supervision o control que le permita
conocer que en general la organizacion marcha en la forma que ella
pretende que siga”.’

e El personal de la entidad tendra en cuenta el disefio, implantacion, operacion
y fortalecimiento de los componentes del Control Interno, de esta forma

podra medir su desempefio y mejorarlo para el beneficio de la entidad.

Integridad y valores éticos.

Es necesario que el personal de la empresa observe un codigo de ética, el mismo
que tiene el propdsito de promover una “cultura corporativa” expresada en las
normas de ética, en donde se dé el desarrollo de las actividades institucionales y
se constituya mecanismos que promuevan el compromiso del personal con los
valores.

Para que el Control Interno sea fiable, es importante que la calidad del personal
incluya ética, inteligencia, dedicacion y responsabilidad. Tanto la méaxima
autoridad como los responsables del Control Interno deberdn establecer los
principios y valores éticos como parte de la cultura organizacional, la cual estara
orientada a la integridad y compromiso de la organizacion que es el de contribuir

al buen uso de los recursos y combatir la corrupcion.

> Pefia Cordero, Genaro. (2006). Manual de Control Interno. Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Sede en
Cuenca. Cuenca. Pag. 42.
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La fidelidad en los valores éticos mantendra la calidad del personal de la
organizacion, reforzando la confianza en que la empresa cumple con las leyes y

normas establecidas.
2.8. Componentes del COSO-ERM

llustracién 4: COSO Il — Gestién de Riesqgos Empresarial — Componentes.

Actividades de Control

Respuesta al Riesgo

Evaluacion de Riesgos
Identificacion de Eventos
Establecimiento de Objetivos

Ambignte de Control

Fuente: Pricewaterhouse y Coopers, 2006

2.8.1. Ambiente de Control

“El ambiente o entorno de control es el conjunto de circunstancias y conductas
gue enmarcan el accionar de una entidad desde la perspectiva del Control
Interno. Es fundamentalmente la consecuencia de la actitud asumida por la alta
direccion y por el resto de las servidoras y servidores, con relacion a la
importancia del control interno y su incidencia sobre las actividades y

resultados”.®

Este componente se refiere al entorno en que se desenvuelve la entidad, entre
sus elementos se incluyen: la filosofia empresarial, el nivel de riesgo que la alta
direccion asume, los atributos del personal especialmente su integridad, valores
éticos y profesionalismo laboral.

® Contraloria General del Estado. (2012). Normas De Control Interno Para Las Entidades, Organismos Del Sector
Publico Y De Las Personas Juridicas De Derecho Privado Que Dispongan De Recursos Publicos. Acuerdo 039. Pag. 2.
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2.8.2. Establecimiento de Objetivos
La Gestion Integral de Riesgo se asegura que la administracién cuente con un
proceso para definir objetivos que estén alineados con el riesgo aceptado por la

entidad, que orienta a su vez los niveles de tolerancia al riesgo de la misma.

Los objetivos se dividen en cuatro categorias:
1. Estratégicos.
2. Operacionales.
3. Reporte o presentacion de resultados.
4

. Cumplimiento.

2.8.3. ldentificacion de Eventos

Se procede a la identificacion de los eventos, que tendran impacto negativo
(riesgos) y un impacto positivo (oportunidades), en realidad no se puede conocer
con exactitud en que momento un evento puede ocurrir y que consecuencias
financieras pueden tener. Este analisis es la base para los componentes:
evaluacioén del riesgo y respuesta al riesgo.

2.8.4. Evaluacién del Riesgo

“La evaluacién de los riesgos permite a una entidad considerar la amplitud con
gue los eventos potenciales impactan en la consecucion de objetivos. La
direccion evalla estos acontecimientos desde una doble perspectiva —
probabilidad e impacto- y normalmente usa una combinacion de métodos
cualitativos y cuantitativos. Los impactos positivos y negativos de los eventos
potenciales deben examinarse, individualmente o por categoria, en toda la
entidad. Los riesgos se evallan en un doble enfoque: riesgo inherente y riesgo

residual.””

El Riesgo inherente es aquel que se genera por el simple hecho de realizar una
actividad y se presenta cuando la empresa no posee acciones para evitar tal
riesgo. El Riesgo Residual es aquel que permanece luego de que una

organizacion ya haya desarrollado las respectivas respuestas a los riesgos.

7 Committee Of Sponsoring Organizations. (2004). Gestion de Riesgos Corporativos — Marco Integrado. Técnicas de
Aplicacion. Pag. 45
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“Existen cuatro niveles posibles de riesgo y son:

1. Baja.
2. Media.
3. Alta.
4

. Muy alta.”

Este proceso de evaluacion es subjetivo ya que dependera principalmente de la

experiencia, conocimiento y habilidad que tenga el auditor para determinar los

eventos riesgosos; sin embargo, se han determinado tres criterios para disminuir

tal subjetividad y que el andlisis sea mas veridico y real:

1. La significatividad del componente.

2. La inexistencia de factores de riesgo y su importancia relativa.

3. La probabilidad de ocurrencia de errores o

irregularidades

basicamente obtenida del conocimiento y experiencia anterior.

Lo dicho anteriormente se expresara en la siguiente tabla:

Tabla 5: Niveles de Riesgo.

importantes

NIVEL DE FACTORES DE PROBABILIDAD DE
SIGNIFICATIVIDAD
RIESGO RIESGO OCURRENCIA DE
ERRORES
Minimo / (Bajo) No significativo No existen Remota
) ) o Existen algunos pero
Bajo / (Medio) Significativo ) Improbable
poco importantes
Medio / (Alto) Muy Significativo Existen algunos Posible
S Existen varios y son
Alto / (Muy Alto) Muy Significativo Probable

Fuente: Maldonado E, Milton K. 3ra ed. (2006). Auditoria de Gestion. Quito. Pag. 52

Resumiendo esta tabla, al tener una organizacion un nivel de riesgo minimo, su

significatividad sera nula al igual que sus factores de riesgo y no existira la

probabilidad que ocurran errores. Cuando el nivel es bajo, existirdn pocos

factores de riesgo con mayor significatividad y sera improbable la ocurrencia de

8 Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de Riesgos. Un enfoque Gerencial. Colombia. Universidad

EAFIT. (Pag. 85)

28




errores. Si el riesgo es de nivel medio son muy significativos, existirdn varios
factores y una posible ocurrencia de errores. Finalmente, cuando el nivel de
riesgo es alto, su significatividad es muy alta, con varios e importantes factores
de riesgo y con una probable ocurrencia de errores.

2.8.5. Respuesta alos Riesgos.

“Una vez evaluados los riesgos, la direccion determina como responder a ellos.
Las respuestas pueden ser las de evitar, reducir, compartir y aceptar el riesgo. Al
considerar su respuesta, la direccion evalia su efecto sobre la probabilidad e
impacto del riesgo; asi como los costes y beneficios, y selecciona aquella que

sit(e el riesgo residual dentro de las tolerancias al riesgo establecidas.” °

o EVITAR: Parte del principio de que su probabilidad es alta y representa un
alto peligro para la organizacién, porque podria traer consecuencias serias en

caso de que ocurriera.

o ACEPTAR: Cuando se acepta un riesgo se asumen las consecuencias en el
momento que se presente. Los riesgos se aceptan cuando su frecuencia es
baja y su impacto es leve y no ponen en peligro la estabilidad de la

organizacion.™

¢ COMPARTIR: Consiste en trasladar las pérdidas a otras empresas a través
de la elaboracién de arreglos contractuales para no asumir toda la carga del

riesgo.

¢ MITIGAR: Al mitigar el riesgo, hacer referencia a que se debera proteger los
recursos amenazados (personas, productos, imagen, informacion), a través

del disefio de medidas estratégicas.

° Committee Of Sponsoring Organizations. (2004). Gestion de Riesgos Corporativos — Marco Integrado. Técnicas de
Aplicacion. Pag. 69.

10 Mejia Quijano, Rubi. 1ra ed. (2006). Administracion de Riesgos. Un enfoque Gerencial. Colombia. Universidad
EAFIT. P&g. 52.
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A continuacion algunos ejemplos:

llustracién 5: Ejemplos de Respuesta al Riesgo.

EVITAR

 Eliminar una actividad, proceso, producto riesgoso.

» Auto-asegurarse ante pérdidas, aceptando el nivel de tolerancia.

COMPARTIR

+ Contratar un seguro contra incendios, robo, etc.

MITIGAR

« Disefar planes de contingencia acerca del personal, productos, etc.

Fuente: Elaborado por las autoras.

2.8.6. Actividades de Control.

Se refiere a las “politicas y procedimientos que ayudan a asegurar que se llevan
a cabo las respuestas de la direccidn a los riegos. Las actividades de control
tienen lugar a través de la organizacién, a todos los niveles y en todas las
funciones. Incluyen una gama de actividades como: aprobaciones,
autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, revisiones del funcionamiento

operativo, seguridad de los activos y segregacion de funciones.”*

Tabla 6: Tipos de Controles.

. Controles .
Controles Preventivos ) Controles Correctivos
Detectivos
Su proposito - es Son utilizados para
, , detectar _ B
Sirven  para  evitar reducir  los  dafios

rapidamente  los
riesgos o errores | causados por los riesgos
que se presenten
en ese momento.

riesgos O errores antes

de que ocurran.
ocurridos.

Fuente: Elaborado por las autoras.

n Committee Of Sponsoring Organizations. (2004). Gestion de Riesgos Corporativos — Marco Integrado. Técnicas de
Aplicacion. Pag. 79.
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2.8.7. Informaciény Comunicacion.

En este aspecto, la informacion relevante que se ha obtenido, debe ser
primeramente identificada, procesada y finalmente informada de manera
oportuna a los respectivos responsables. Todo el personal y en todos los niveles
debe darse la informacion; las personas que laboran en la organizacién deben
comprometerse seriamente en este aspecto, ya que constituye parte vital del
proceso al resultar la etapa final de una gran labor.

“También debe haber una comunicacion eficaz con terceros, tales como los

clientes, proveedores, reguladores y accionistas.”*

2.8.8. Supervision y Monitoreo.

“Debe monitorearse el proceso total, y considerarse como necesario hacer
modificaciones. De esta manera el sistema puede reaccionar dindmicamente,
cambiando a medida que las condiciones lo justifiquen.”*® La supervisién es
necesaria para cada una de las etapas que se desarrollen, es decir, que se
necesita un monitoreo permanente. Las situaciones de mayor importancia deben
trasladarselas a la alta direccién, quienes son los responsables de analizar los
temas de mayor importancia. Se podra efectuar una supervision permanente,

interna y externa.

2.9. Medios de Evaluacion del Control Interno.

La evaluacién del Control Interno busca crear en las personas un deseo de superacion
y responsabilidad individual, con el fin de tener un beneficio propio, a nivel de la
organizacion y de la sociedad.

Esta evaluacion debe ser realizada con total objetividad e independencia necesaria,
para que se llegue a una conclusion logica, correcta y consistente, permitiendo de esta
manera acumular informacion sobre el funcionamiento de los controles existentes y a
su vez identificar las é&reas, actividades, rubros y cuentas importantes de una

organizacion.

2 Committee Of Sponsoring Organizations. (2004). Gestion de Riesgos Corporativos — Marco Integrado. Técnicas de
Aplicacion. Pag. 85.
3 Mantilla B, Samuel Alberto. (4 Ed.). (2003). Control Interno — Informe COSO. Bogota. Pag. 18
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Existen varios medios recomendables para proceder a la evaluacién del Control
Interno, estos seran el soporte de las conclusiones obtenidas una vez finalizada la
evaluacion, entre ellos estan:
1. Cuestionarios de Control Interno.
Esta herramienta se basa en disefiar una lista de preguntas que deben ser
contestadas por los ejecutivos y servidores de la empresa, responsables de los

distintos departamentos.

Dentro de este método existen las siguientes categorias:
e Pregunta-respuesta: libre
“En esta forma, se hace la pregunta en la forma ordenada segun como el
formulario lo indica y la respuesta se coloca en la misa hoja de trabajo o en

hoja aparte, en forma narrativa segun lo manifestado por el interrogador.

e Pregunta-respuesta: alternativa o codificada

La interrogacion esta diagramada para recibir una de tres posibilidades: a) si,
b) no y c) no aplicable. Normalmente, las respuestas son planteadas de modo
que las mismas indiquen lo siguiente: si es “afirmativa” indica que es un punto
fuerte o eficiente de control; y si es “negativa” denota la falla, debilidad o
defecto de control; y si es “no aplicable” indica que la pregunta no tiene

sentido o existencia dentro del relevamiento que se realiza.

e Pregunta-respuesta: alternativa o codificada mas una narrativa
aclaratoria

Esta forma se basa en la anterior, pero con una cuarta posibilidad que debe

utilizarse como aclaratoria en aquellas preguntas que necesitan un

complemento explicativo para su mejor comprensién o entendimiento”.**

2. Método Descriptivo.
“Es la narracion o descripcién detallada en forma de relato de las caracteristicas
de los sistemas o el modo de operar de la organizacion, referente a las

secuencias relevadas provenientes de las explicaciones de los individuos de la

" pefia Cordero, Genaro. (2006). Manual de Control Interno. Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador, Sede en
Cuenca. Cuenca. Pég. 48
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empresa, en cuanto a: funciones, normas, procedimientos, operaciones,

archivos, custodia de bienes, etc.”*®

El método descriptivo, se puede realizar por tres formas distintas:

a. Encuesta o entrevista personal: Se basa en realizar una entrevista al
individuo encargado de la tarea y una vez terminada la misma, se procede a
ejecutar una reunién con el encargado del area para que éste le dé la
aprobacién a los relatos descritos, manifestando que los mismos son

veridicos.

b. Formularios: Se distribuir4 formularios entre el personal involucrado en el
tema, con el fin de conocer la operatoria de un area especifica. Una vez
confeccionados, se revisa el contenido y en caso de existir versiones
distintas sobre la operatoria, se realizard una reunion para aclarar los

aspectos controvertidos.

c. Combinacién de formularios o entrevistas: Se realizara la distribucion de
formularios, los cuales contendran una serie de preguntas que deben ser
contestadas por el individuo que forma parte de la operatoria, después se
revisard su contenido y se profundizard el tema. Es decir se reducira el
tiempo insumido durante una encuesta o entrevista directa. Finalmente se
lleva a cabo una reunién con el responsable del area, el cual confirmara la

veracidad del contenido del formulario.

3. Método de los cursogramas.
“El cursograma o flujograma es la representacion grafica del sentido, curso,
flujo o recorrido de una masa de informacién, o de un sistema o proceso
administrativo u operativo, dentro del contexto de la organizacion, mediante la
utilizacion de simbolos convencionales que representan operaciones, controles
etc., que ocurren o suceden en forma oral o escrita en el quehacer diario del

ente.”®

 pefia Cordero, Genaro. (2006). Manual de Control Interno. Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador, Sede en
Cuenca. Cuenca. Pag. 44.
'° pefia Cordero, Genaro. (2006). Manual de Control Interno. Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, Sede en
Cuenca. Cuenca. Pag. 50.
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Este método sigue una secuencia ordenada, en donde permite observar todo
un proceso en su conjunto, evidenciando las debilidades y fortalezas que se

presentan.

Para su aplicacion se tomaré en cuenta los siguientes pasos:
1. Describir la simbologia que se utilizara.
2. Disefio del diagrama de flujo.

3. Detalle de las actividades, procesos y abreviaturas utilizadas.

Tabla 7: Simbologia mas utilizada para Cursogramas.

SIMBOLOGIA DESCRIPCION

PROCESO

DECISION O ALTERNATIVA: Toma de

decision especifica de una accion.

@ PROCESO CON CONTROL

DOCUMENTO

J
II DOCUMENTOS
J

OPERACION: Funciones que desempefian

las personas involucradas en el

procedimiento.
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ARCHIVO PERMANENTE: Se guarda

un documento de forma definitiva.

CONECTOR

OPERACION MANUAL

ARCHIVO TEMPORAL DEL
DOCUMENTO (Transitorio).

A
TRANSPORTE (Indica el sentido de la
< —> informacion entre las diferentes
actividades)
v
) DEMORA (Interrupcion).
BIENES

% CONECTOR

C ) INICIO O FIN DEL FLUJO

Fuente: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracién de Riesgos. Un enfoque Gerencial. Colombia. Pag. 62.
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Para la seleccion del método o métodos

es necesario considerar las ventajas y

desventajas que tienen cada uno de ellos, las mismas que constan en el cuadro que se

presenta a continuacion:

Tabla 8: Ventajas y Desventajas de las Técnicas de Evaluacién.

VENTAJAS

DESVENTAJAS

CUESTIONARIOS

- Guia para evaluar y determinar areas
criticas.

- Disminucién de costos.

del

sistematizando los examenes.

- Facilita administracion trabajo
- Pronta deteccion de deficiencias.

- Entrenamiento de personal inexperto.

- Siempre busca una respuesta.

- Permite pre-elaborar y estandarizar su

utilizacion.

- No de las

operaciones

prevé naturaleza

- Limita inclusion de otras preguntas.

- No permite una vision de conjunto.

- Las preguntas no siempre abordan
todas las deficiencias.

- Que lo tome como fin y no como

medio.

Iniciativa puede limitarse.
- Podria su aplicacion originar malestar

en la entidad.

CURSOGRAMAS O

FLUJOGRAMAS

Evalla siguiendo una secuencia logica y
ordenada.

- Observacioén del circuito en conjunto

- Identifica existencia o0 ausencia de
controles.

- Localiza desviaciones de procedimientos o
rutinas de trabajo.

- Permite detectar

debilidades.

- Facilita formulacién de recomendaciones a

hechos, controles vy

la gerencia.

Necesita de conocimientos soélidos de

control interno.

- Requiere entrenamiento en la

utilizacion y simbologia de los

diagrama se flujo.

Limitado el uso a personal inexperto.
- Por su disefio especifico, resulta un

método mas costoso.
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NARRATIVAS O DESCRIPTIVAS

- Aplicacion en pequefias entidades. - No todas las personas expresan sus
- Facilidad en su uso. ideas por escrito en forma clara,
- Deja abierta la iniciativa del auditor. concisa y sintética.

- Descripcion en funcién de observacion |- Auditor con experiencia evalla.
directa. - Limitado a empresas grandes.
- No permite visién en conjunto.
- Dificil detectar areas criticas por
comparacion.
- Eventual uso de palabras incorrectas
origina resultados inadecuados.

Fuente: Contraloria General del Estado, Manual de Auditoria de Gestién, (2002), Acuerdo 031, Corporacion Edi-
Abaco. Quito. Pags. 50-51.

Es importante mencionar que ninguno de los métodos por si solos, permiten la
evaluacion eficiente de la estructura de Control Interno, pues se requiere la aplicacion
combinada de éstos. Ejemplo: El descriptivo con cuestionarios, los flujogramas con
cuestionarios, “ya que éstos permiten detectar cuales son los puntos deficientes o
débiles de los sistemas y permiten la rapida confeccidn de propuestas o0 sugerencias

para corregir esas debilidades”.’

2.10. CONCLUSION
Luego de haber desarrollado el marco tedrico sobre el Control Interno, es
importante recalcar que esta herramienta deberia convertirse en el alma de la
empresa ya que ayuda a disminuir sorpresas y contribuye a la eficiencia de las
operaciones, brindando seguridad razonable, mas no absoluta, para salvaguardar

los activos que son la fuente principal de las organizaciones.

Es importante aclarar que al contar con un Control Interno dentro de la
organizacion, éste no resolvera todos los problemas ocasionados por una mala
administracion, el Control Interno, ayuda a que los directivos puedan guiar de
mejor manera los procesos y actividades que se lleven a cabo, para evitar la

ocurrencia de eventos no deseados y puedan llegar a donde deseen.

Y pefia Cordero, Genaro. (2006). Manual de Control Interno. Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador, Sede en
Cuenca. Pag. 59.
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Muchos autores recomiendan la aplicacion del Informe COSO Il — ERM como una
guia para evaluar el Sistema de Control Interno de una organizacion; debido a la
importancia que da a los asuntos de transparencia y eliminacion de los actos mas
conocidos de corrupcion y fraude. Si bien es cierto, varias empresas no poseen la
estructura de un Sistema de Control definido, pero se manejan a través de

politicas que a su vez se pueden considerar como un control.

Finalmente, las empresas deberian realizar un sondeo para analizar si es
recomendable para ellas la implantacion de un Sistema de Control Interno, ya
que los beneficios deberan ser mayores que el costo que éste represente.
Ademas, se debera tomar en cuenta la aceptacion y compromiso por parte del
personal para la aplicacion del Sistema, ya que este debe ser difundido en toda la

organizacion y en todos los niveles.
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CAPITULO Il
EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

3.1 Introduccién
Si una empresa tiene control, tendra seguridad. En los capitulos anteriores se ha
conocido a profundidad las generalidades de la empresa VILCATUR Cia. Ltda.,
esa fase de conocimiento es importante para analizar a la empresa como un todo.
De igual manera se dio a conocer los aspectos tedricos mas relevantes en lo que

concierne al Control Interno.

Ahora, en este capitulo, a través de la aplicacion de diferentes técnicas y
herramientas se emitira el informe final de Control Interno de la Agencia de Viajes
VILCATUR Cia. Ltda.; esto se logrard debido al desarrollo de cada uno de los
componentes que conforma el COSO — ERM, desde el andlisis del ambiente de
control, hasta la supervision y el monitoreo. Los resultados se obtendran luego de
aplicar encuestas, flujogramas, entrevistas, indagaciones, cédulas narrativas y

observaciones a esta empresa.

Se analizara la cultura del riesgo que la empresa posee, el ambiente interno, las
politicas, forma organizativa que conforma la organizacion, la determinacién de
funciones departamentales y la realizacion de flujogramas de procesos
concernientes a cada area de trabajo. Después se estableceran objetivos
estratégicos, operacionales, de informaciéon y de cumplimiento, para proceder a
identificar los eventos potenciales que podrian ocurrir en el giro de las actividades

del negocio.

Para la evaluacion y respuesta al riesgo, se utilizaran matrices y mapas de riesgo.
Finalmente, se determinaran las actividades de control que posee la empresa y los
nuevos controles que se proponen implantar; también se indagara sobre como se

maneja la informacién dentro y fuera de la empresa.
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3.2

Esperamos que al lector le guste y le parezca interesante las herramientas
escogidas, y sobretodo, que las utilice para cualquier situacion que creyere

conveniente y que brinden un beneficio social y empresarial.

Informe de Control Interno

LA IMPLEMENTACION INTEGRAL DE UN SISTEMA DE CONTROL INTERNO
MEJORARA LAS ACTIVIDADES DE LA AGENCIA DE VIAJES

La versién contemporanea del Control Interno y los requerimientos de la Gestion
de Riesgos empresariales determinan que toda empresa debe instrumentar en
forma integral el Control Interno, esto permitira mantener una efectividad en las
operaciones de la empresa, en la produccion de informacion financiera, en el
cumplimiento de la normatividad y en el tratamiento de los riesgos; sin embargo,
se ha establecido que la Agencia de viajes VILCATUR Cia. Ltda., no cuenta con
un sistema completo de Control Interno debido fundamentalmente a la falta de
conocimientos y decisién del directorio, dando como resultado la falta de
efectividad en los procesos que efectie la empresa.

CONCLUSION:

Los actuales estudios sobre Gestion de Riesgos Empresarial determinan la
importancia que tiene el Control Interno en una organizacién de manera integral,
ya que sin éste la efectividad en las operaciones que realice la empresa decaerian,
los indices de fraudes y actos de corrupcién podrian ser mas frecuentes al no
contar con informacién fiable y no dar el debido tratamiento a los riesgos,

ocasionando asi pérdidas materiales y econdmicas perjudiciales para la empresa.

RECOMENDACIONES:
Al Presidente y Gerente General:

- Capacitarse en la administracion de riesgos, en donde se obtendran
conocimientos acerca de todas las herramientas y técnicas necesarias para
implantar un Sistema de Control en la empresa.

- Realizar un analisis de costo/beneficio para determinar si las ventajas seran

mayores a su valor monetario.
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Al Administrador:
- Proponer controles en cuanto a eventos que requieran mayor atencion y
preocupacion.
- Obtener el Informe COSO, leerlo, difundirlo y practicarlo en el lugar de
trabajo incluyendo a todo el personal de la empresa.

UN SISTEMA CONTRA INCENDIOS EVITARA EVENTOS NO DESEADOS

Segun los requisitos para los permisos de funcionamiento que exige el Cuerpo de
Bomberos — Loja, las oficinas deben contar por lo menaos con un extintor de 2 kilos
de P.Q.S., mismo que ayudara a evitar desgracias catastréficas en caso de
suceder. La causa principal de que VILCATUR Cia. Ltda. no posea uno, es por el
descuido por parte del Gerente o Administrador, quienes serian los responsables
de verificar que se cuenten con las medidas de seguridad necesarias. Ademas, no
le dan la importancia necesaria al creer que jamas podria producirse un incendio

en su lugar de trabajo.

CONCLUSION:

Al no contar la empresa con medidas exigidas por organismos de control y
seguridad de la ciudad, a mas de correr el riesgo de que éstos se vean en la
penosa accion de cesar las funciones de la empresa, la misma podria enfrentar
pérdidas cuantiosas de dinero, de informacion y sobre todo humanas al generarse,

por ejemplo, un incendio en las instalaciones.

RECOMENDACIONES:
Al Gerente General:
- Disponer la creacién de salidas de emergencia, por lo menos una, y la
colocacion de extintores en los lugares mas estratégicos.
- Permitir la instalacién de alarmas y detectores de humo dentro de toda la
organizacion.
- Contratar un seguro contra incendios para que en caso de ocurrir, ésta no
tenga que afrontar toda la carga econémica y puedan recuperar parte de sus

activos.
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LA ADECUADA ATENCION AL CLIENTE MEJORARA LA IMAGEN DE LA
EMPRESA

La Ley del Consumidor establece que todas las personas que brinden servicios al
publico deben dar la asesoria necesaria al cliente, asi como también, estan
obligados a respetar la dignidad y derechos de las personas, y una manera de
efectuar eso es proporciondndole un ambiente adecuado, brindandole una
atencion répida y personificada. En VILCATUR Cia. Ltda., ciertas ocasiones, la
atencion al usuario es tardia; ademas no existe un espacio de servicios higiénicos
ni de parqueadero, lo cual generard malestar y provocara que éste busque otras
empresas para realizar sus compras, disminuyendo asi las ventas de esta
empresa. El motivo principal de la tardanza en la atencion es por el colapso de las
lineas telefénicas con aerolineas y empresas mayoristas en general y por el
ausentismo injustificado que a veces existe por parte del personal; y a esto se

suma, la infraestructura inadecuada donde se realizan sus actividades diarias.

CONCLUSION:

Los clientes tienen el derecho de ser informados, asesorados y atendidos de
manera digna, cordial y respetuosa. La infraestructura de la Agencia de Viajes
puede ser un causante para disminuir una exitosa atencion al cliente, pues no
cuenta con los espacios necesarios requeridos como los servicios higiénicos y el
parqueadero; ademas, en ocasiones, existe un ausentismo injustificado por parte
del personal y la atencion al usuario es tardia. Todo esto provocara que el cliente
obtenga una mala imagen de la empresa y que acuda a otras agencias para

realizar sus compras, generando asi pérdidas econdmicas para la empresa.

RECOMENDACIONES:
Al Gerente General:
- Realizar contratos con las aerolineas y empresas mayoristas con las que
mas trabaja, para que al momento de solicitar sus servicios, VILCATUR Cia.
Ltda. sea una de las primeras que logre el contacto, es decir, que forme
algun tipo de alianza para convertirse en un cliente VIP (Persona

importante).

42



Disponer un espacio para la construccidbn de un servicio higiénico, pues
siempre existiran circunstancias que ameriten el uso urgente de una
dependencia como ésta.

Realizar un acuerdo o contrato de arriendo con el Hotel Libertador para que
los clientes que acudan con vehiculos a la Agencia de Viajes, puedan hacer
uso del parqueadero del Hotel y evitar asi la molestia que los usuarios

podrian tener.

A la Administradora:

Hacer llegar la Ley del Consumidor a cada trabajador(a), para que tengan
conocimiento de él y lo pongan en practica y de esta manera brindar el mejor
servicio a sus clientes.

Contratar personal apto para la colocacién de letreros de sefalizacion en las
paredes; ademdas, en vista que VILCATUR Cia. Ltda. no posee
departamentos, es necesario colocar en el escritorio de cada trabajador(a)
un letrero con el cargo que representan para que asi los clientes no se
sientan confundidos y se sientan seguros.

Delegar a una persona que se haga responsable de supervisar la asistencia
del personal en caso de que la administradora se ausente por razones

justificables.

LA SEGURIDAD DENTRO DE LA EMPRESA PROTEGERA SUS ACTIVOS

De acuerdo a nuestro criterio, la seguridad es parte fundamental para la

tranquilidad de todos los miembros que laboran en la empresa. Se observé que

VILCATUR Cia. Ltda. no posee ninguna medida de seguridad contra robos o

asaltos. La razon por la que no cuentan con esto es por el desinterés que muestra

el Gerente General al sentirse seguro y pensar que jamas les pasara; lo cual,

perjudicara a la empresa en cuanto a pérdida de dinero y de informacion se refiere.

CONCLUSION:

Un lugar seguro, sera un lugar estable. Al no contar esta empresa con las medidas

de seguridad necesarias, estara siempre en la incertidumbre de qué podra pasar,
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teniendo el riesgo de perder sus activos mas importantes, los cuales son
fundamentales para el desarrollo de sus actividades y que haran producir el
negocio. Podria generarse pérdidas de equipos de computacion, claves de acceso,
de dinero y de informacion importante y fundamental que maneja la empresa para

Sus operaciones.

RECOMENDACIONES:
Al Presidente y Gerente General:
- Disponer la implementaciéon de un Sistema de Camaras de Seguridad dentro
y fuera de la empresa.
- Aprobar la instalacion de un sistema de alarma de panico, el cual sera
monitoreado para que en caso de un robo, la intervencion sea inmediata.
- Contratar los servicios de una empresa de guardiania. La persona a cargo de
la guardia debera ser rotado constantemente.
- Realizar un contrato de un seguro contra robos para no asumir toda la

pérdida que se podria generar.

A la Administradora:
- Autorizar que la caja fuerte se empotre en la pared, para que en caso de que
alguien tenga la intencién de sustraerla, no lo puedan hacer tan facil y haya

tiempo para solicitar ayuda.

DISENAR UN REGLAMENTO INTERNO MEJORARA LAS FUNCIONES DE LA
EMPRESA

Segun las disposiciones de la Superintendencia de Compafias y las normas para
un mejor funcionamiento, las organizaciones deben contar con un Reglamento
Interno, pues éste sera de mucha ayuda para determinar funciones, asignar
responsabilidades y reglamentar las normas y disposiciones que deben seguirse
dentro de la Agencia de Viajes. Se determin6 que VILCATUR Cia. Ltda., no cuenta
con éste, pues, se acostumbraron por varios afios a funcionar sin reglas
estipuladas en un documento formal;, pero al no hacerlo se podrian presentar

errores y desorden en las operaciones y actividades que se desempefian.
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CONCLUSION:

La comunicacién dentro de la Agencia de Viajes es informal, ya que lo hacen de
manera verbal. Al no contar con un Reglamento Interno, no se podra verificar si el
personal esta haciendo bien su trabajo, ya que impide conocer si lo que se hace,
concuerda con lo que deberia hacerse; existiendo asi un desorden en el
cumplimiento de las actividades y compromisos que deben desarrollarse.

RECOMENDACIONES:
Al Presidente y Gerente General:

- Convocar a reunion de la Junta General de Accionistas, para poner en
consideraciéon y tomar la decisiébn sobre la redaccién, implantacion y
ejecucién de un Reglamento Interno para la Agencia de Viajes VILCATUR
Cia. Ltda.

A la Administradora:
- Conocer, estudiar e implementar en el Reglamento Interno los flujogramas
propuestos, pues éstos se convertiran en una herramienta muy Util en cuanto

a control se refiere.

CONTAR CON UN CODIGO DE ETICA MEJORARA LA MORAL DEL
PERSONAL

Los principios béasicos de un buen ambiente de control establecen que las
organizaciones deben dictar y aplicar un Cddigo de FEtica que guie el
comportamiento de los servidores al cumplimiento de un trabajo efectivo, evitando
practicas corruptas que destruyan valor a la organizacién. Se determiné que la
empresa “VILCATUR Cia. Ltda.”, no posee este Codigo, debido a que la Junta
Directiva y la Gerencia se han despreocupado de hacerlo como una obligacion de
sus funciones y por la falta de tiempo que requiere para dedicarse a su estudio
completo, dando como resultado la inexistencia de la aplicacion uniforme de los

principios basicos de la moral en respuesta a los requerimientos de los clientes.
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CONCLUSION:

El hecho de que la empresa VILCATUR Cia. Ltda. no cuente con un Cédigo de
Etica ocasionara un ambiente laboral rigido, en donde las actitudes del personal no
estardn acordes a la integridad y respeto que un ser humano debe poseer como
un compromiso para su propio desarrollo y crecimiento individual y colectivo.
Ademas da paso a la realizacion de fraudes y errores puesto que no existe una
guia en la que los empleados se apoyen para realizar de forma eficiente sus

funciones.

RECOMENDACIONES:
A la Junta Directiva y la Gerencia:

- Llevar a cabo la elaboracién de un Cédigo de Etica, a través de un clima de
confianza, comunicacion abierta, sincera y de respeto.

- Cumplir con sus funciones responsablemente, organizando charlas sobre
ética y moral al personal, puesto que servirA como orientaciébn para la
interaccion laboral diaria, reflejando normas para una conducta correcta.

- Organizar la ejecucion de sus funciones, de modo que exista el tiempo

necesario para cumplirlas con cabalidad.

EL PLAN ESTRATEGICO CONTRIBUYE A LA OBTENCION DE
CONOCIMIENTOS ACERCA DE LA DIRECCION DE LA EMPRESA

El apoyarse en un plan estratégico ayuda a que la empresa fije sus metas para
ampliar el mercado y dé a conocer sus servicios como Agencia de Viajes, con el fin
de que la sociedad se acerque y solicite sus servicios. Lamentablemente la
empresa “VILCATUR Cia. Ltda.” no posee un plan estratégico, el cual es necesario
para que ésta conozca la direccidbn que se requiere para alcanzar sus objetivos
propuestos. Esta dificultad se presenta debido a que los miembros de la
organizacion no ponen el suficiente interés en su elaboracion, tomandolo como
innecesario para la organizacion y fomentando sin intencién la desintegracion

laboral.
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CONCLUSION:

El pensar que la existencia del plan estratégico es innecesaria, hace que la
empresa se atrase en su desarrollo y se descuide de la verdadera importancia que
éste genera en su personal. Esto no quiere decir que al contar con el mismo la
organizacion tenga asegurado conseguir sus objetivos, sino que tendra mas

posibilidades de alcanzarlos frente a otra que no lo tenga definido.

RECOMENDACIONES:
A la Junta Directiva:

- Tomar en consideracion el Plan Estratégico propuesto en este trabajo con el
fin de que los usuarios puedan conocer los objetivos, valores y la conducta
gque se tomara en las distintas areas de la empresa.

- Asistir a conferencias que informen sobre la importancia que existe en la
elaboracion de un plan estratégico.

- Motivar a los miembros de la empresa a interesarse sobre la mision, vision,
objetivos y estrategias de la misma, con el fin de que conozcan la
importancia en saber a donde quiere llegar la organizacion, y de esta manera

se sentiran comprometidos con su desarrollo.

EL UNIFORME ES NECESARIO PARA MEJORAR LA PRESENTACION Y
ATENCION AL CLIENTE

Las normas del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, determinan que todas
las empresas en donde labore un empleado o mas, tienen la obligacién de
proveerles gratuitamente uniformes cada afio, con el fin de lograr la satisfaccion
tanto de los empleados como de la clientela que acude a la organizacion.

“VILCATUR Cia. Ltda.” al no cumplir con lo establecido por el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social, se expone a que este organismo les llame la atencion,
dandoles una ponderacién baja, por incumplir su normativa; desprestigiandolos y
generando desconfianza entre las personas que requieran de sus servicios. Este
problema se presenta debido a que la Junta Directiva y Gerencia tienen
desconocimiento de las normas y procedimientos establecidos por el IESS y

centran su atencién en otras funciones.
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CONCLUSION:

Es fundamental estar actualizados sobre las leyes, normas y reglamentos que
difundan los organismos publicos, ya que se evitaria problemas que afecten la
integridad de la empresa y de esta manera la misma pueda operar de forma
ordenada y segura ante la sociedad.

RECOMENDACIONES:
A la Junta Directiva 'y Gerencia:

- Actualizarse permanentemente en las disposiciones establecidas por el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, ya que asi se evitaria cualquier
tipo de diferencias con el mismo.

- Proveer a los empleados uniformes que les distingan ante los demas, asi los

motivariamos para un mejor servicio al cliente.

CONTAR CON UNA PAGINA WEB CONTRIBUYE DARSE CONOCER A NIVEL
NACIONAL E INTERNACIONAL

De acuerdo a nuestro criterio, el contar con una pagina web ayuda a que la
Agencia de Viajes se dé a conocer en todos los puntos del pais y del exterior, de
esta manera ira creciendo y desarrollandose continuamente convirtiéndose en una
entidad emprendedora reconocida por el prestigio de sus servicios, los mismos
que se confirmaran cuando los clientes requieran de ellos. Lastimosamente la
Junta Directiva y demas niveles no le dan la debida importancia a este medio por
creer que les traera costos excesivos; se cierran a la idea de hacer uso de la
misma por las especulaciones de que la competencia se informaria de los precios
que éstos propongan ofreciendo a sus clientes descuentos y promociones,
constituyéndose asi la competencia desleal la cual generara incertidumbre en la

pérdida de clientes que en su mayoria solo se manejan a traves del internet.

CONCLUSION:
La pagina web es un medio que permite transmitir una imagen profesional, con
informacion clara y actualizada de los servicios de la empresa, permitiendo, de tal

forma, lograr los objetivos que la organizacion se proponga y, sobre todo, que
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3.3.

permita el contacto y comunicacion permanente con los clientes actuales y

potenciales.

RECOMENDACIONES:
A la Junta Directiva 'y dem@s niveles organizacionales.-

- Analizar los beneficios que traeria implementar una pagina web, ya que la
misma es una base para que la organizacion sea reconocida en todo nivel. Si
no lo creyeran conveniente, podrian omitir informacién acerca de los precios
de paquetes estratégicos, y solo darian a conocer aquellos precios estandar

en el mercado.

CONCLUSION

La falta de conocimiento sobre nuevos temas empresariales genera mucha
incertidumbre en la sociedad. La mejor manera de crecer y seguir generando valor
en el mercado es implantando controles efectivos que permitan que la empresa

cumpla con los objetivos y metas que se han planteado.

Al aplicar las técnicas de evaluacion del Control Interno, se encontraron aspectos
gque afectan el desarrollo normal de las actividades de la Agencia de Viajes, lo cual
impide en cierta manera el cumplimiento de los objetivos que la empresa ha
establecido para seguir operando en el medio en el que se desenvuelve. El
Informe da a conocer los aspectos en los que la empresa deberia ponerle mayor
cuidado, asi como las medidas posibles que se deben implantar para evitar que
éstos sucedan. La decision de aceptar o no las recomendaciones propuestas

quedan a criterio de la empresa.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Luego de haber analizado la situacion actual de la Agencia de Viajes VILCATUR Cia.
Ltda., se llegd a la conclusién de que esta entidad no cuenta con un plan estratégico
documentado, situacién que serd perjudicial para aquellos usuarios que lo requieran de
manera primordial; tampoco tienen definida una estructura organizativa, ni existe la
especificacion de funciones y responsabilidades que debe cumplir el personal. Los
elementos antes mencionados son esenciales para que una organizacion desempefie

de la mejor manera sus actividades diarias.

Ademas, la Agencia de Viajes no posee un Sistema de Control Interno que permita la
identificacion y prevencién oportuna de los riesgos que se puedan presentar, por tal
motivo se procedi6 a la evaluacion de las operaciones que desarrolla esta entidad a
través de la aplicacion practica de elementos y herramientas en cada uno de los
componentes del COSO — ERM,; entre algunas de las técnicas utilizadas estan: la
aplicacion de cuestionarios y entrevistas al personal, diagramacion de flujos de
actividades en cada area, analisis FODA, determinacion de politicas, funciones y
responsabilidades, elaboracién de matrices para identificar, evaluar y responder a los
riesgos, entre otros. Luego de este andlisis, se procedié a determinar las deficiencias
mas relevantes que pueden perjudicar a la empresa, mas conocidos como hallazgos.
Se elaboré un Informe Final de Control Interno para dar a conocer las posibles

soluciones a las desviaciones.

Finalmente, después de haber desarrollado cada uno de los capitulos que comprende
este trabajo, se determiné que el Control Interno constituye un proceso de gran
importancia al momento en que una empresa decide llevar a cabo operaciones y
actividades eficientes y eficaces para su durabilidad en el mercado. Si una
organizacion convierte al Control Interno en un elemento esencial, no enfrentara
mayores problemas en el futuro, pues con éste la produccion de informacion sera
oportuna y confiable, ademas, los activos estaran a salvo y podran seguir generando
bienes o servicios para la sociedad, y finalmente se podra dar cumplimiento a todas las
leyes, normas y reglamentos que rigen a la empresa para el cumplimiento de las metas

y objetivos propuestos.
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RECOMENDACIONES

Definir un Plan Estratégico para la Agencia de Viajes VILCATUR Cia. Ltda., el cual
sera de utilidad para verificar el trabajo que realizan los altos niveles; ademas
constituira un elemento de consulta para todos los usuarios de esta empresa al
momento de querer conocer su razon de ser, qué busca y a donde quiere llegar,
determinar los objetivos que se han planteado, conocer los niveles existentes en la
organizacién e identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

frente al mercado.

Tomar la decision sobre la redaccion, implantacion y ejecucién de un Reglamento
Interno para la Agencia de Viajes, de esta manera se lograra que cada uno de los
trabajadores de la empresa conozca cuales son sus deberes, obligaciones, y

funciones especificas.

Contribuir a la realizacion de talleres de capacitacién sobre la administracion de
riesgos, en donde se daréd a conocer todas las herramientas y técnicas necesarias
para implantar un Sistema de Control Integral en la empresa. Ademas, se aconseja
realizar una actualizacién continua de las normas, leyes e instructivos que existan

en el pais con la finalidad de comprometerse a su cabal cumplimiento.

Para mejorar la imagen y generar valor agregado a la sociedad, se recomienda
estudiar y analizar el beneficio que traeria el contar con una pagina web, pues la
tecnologia representa el Gltimo boom del desarrollo empresarial; actualmente se
estan ampliando los beneficios del comercio electrénico; luego de pocos afios, la

empresa gue no se encuentre en la internet, se volvera un tanto descontinuada.

En general, recomendamos a la Agencia de Viajes VILCATUR Cia. Ltda., el
estudio e implantacion de todas las recomendaciones descritas en el Informe
Final de Control Interno, expuesto anteriormente, en lo que respecta a
honestidad, respeto y honradez, presentacion laboral, seguridad, adecuacion e
infraestructura, etc. También invitamos a los miembros de esta organizacion a
aplicar las técnicas desarrolladas en los Anexos, pues éstos beneficiaran

exitosamente al momento de implantar un Sistema de Control Interno Integral.
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GLOSARIO

COSO: Committee of Sponsoring Organizations - (Comité de Organismos
Patrocinadores), el cuél decide elaborar el Informe COSO.

AAA: American Accounting Association - (Asociacién Interamericana de
Contabilidad).

AICPA: American Institute of Certified Public Accountants - (Instituto
Interamericano de Certificacion de Contadores Publicos).

FEI: Financial Executives Institute - (Instituto Ejecutivo Financiero).

IIA: Institute of Internal Auditors — (Instituto Interno de Auditores).

IMA: Institute of Management Accountants - (Instituto de Gestién Contable).
AIC: Asociacion Interamericana de Contabilidad.

FLAI: Federacion Latinoamericana de Auditores Internos.

MICIL: Marco Integrado de Control Interno Latinoamericano.

ERM: Enterprise Risk Management — (Gestion de Riesgos Empresarial).

CORRE: Control de los Recursos y Riesgos — Ecuador.
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ANEXO NO.1
AMBIENTE INTERNO DE CONTROL

Para analizar el ambiente interno, desarrollamos varias técnicas que se describirdn en

cada uno de los elementos de este componente.

Filosofia del Riesqgo

Luego de una entrevista con el Ing. Luis Suarez y la Ing. Elizabeth Suarez, realizamos

una Cédula Narrativa que presentamos a continuacion:

AGENCIA DE VIAJES VILCATUR CIA. LTDA.
CEDULA NARRATIVA SOBRE LA FILOSOFIA DEL RIESGO

En la ciudad de Loja, los dias 22 de febrero al 2 de marzo del 2013, visitamos
la Agencia de Viajes VILCATUR Cia. Ltda., ubicada en las calles Col6n 14-22
y Bolivar, y tuvimos la oportunidad de conversar con el Ing. Luis Suarez A,

Gerente General, y la Ing. Elizabeth Suarez, a cerca de su empresa.

Al conocer la historia, misién, visibn y objetivos; y al observar las actividades
diarias que realiza esta organizacion, pudimos darnos cuenta que nadie tiene
conocimiento acerca del Informe COSO. Dentro de esta organizacion no
existe una filosofia acerca de los riesgos y las situaciones eventuales que se
puedan presentar, pues jamas se han percatado en desarrollar estrategias y
procesos que puedan evitar la ocurrencia de dichos eventos no deseados,
pero si los han sabido afrontar de manera imprevista sin contar con procesos

establecidos para solucionar dicho problema.

El riesgo mas comun que podria generarse, segln su punto de vista, es el
riesgo de robo, ya que no cuentan con ningun control en este sentido; no
poseen cdmaras de seguridad, no cuentan con una puerta eléctrica y tampoco
han contratado el servicio de un guardia. A nuestro parecer, la seguridad debe

ser un aspecto que debe tratarse con mucho cuidado ya que esta agencia se
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encuentra localizada en pleno centro de Loja, y como bien se sabe, es el lugar

perfecto para que los llamados “amigos de lo ajeno” efectien sus mafias.

A pesar de que ignoran el conocimiento de los pasos para valorar el Control
Interno de una empresa, los ingenieros se encuentran muy interesados en
tener conocimientos sobre esta area. Dicen que les gustaria actualizarse y
también desean que ésta esté protegida ante situaciones de riesgo que

puedan perjudicar econémicamente la empresa que dirigen.

Estan dispuestos a colaborar con nosotras en nuestras actividades para que
al culminar, podamos mostrarles todos los riesgos y amenazas que se
generaron en el proceso y de esta manera les daremos pautas para que se

supervise y monitoree los controles que se implantaran posteriormente.

Esta empresa debe empezar por mejorar su Sistema de Control Interno, y asi,
generar valor agregado y de esta manera conseguir personal eficiente que se
preocupe también de los riesgos y se proponga combatirlos

Realizado por: Supervisado por:
Daniela Carrién B. Ing. Elizabeth Suarez.

Fabiola Saquicela C.

Integridad y Valores Eticos

La encuesta sobre ética realizada al personal que labora en la empresa trajo los
siguientes resultados.

e La Agencia de Viajes no posee un Codigo de Etica ni tampoco ningln tipo de
manual que hable sobre la conducta del trabajador; sin embargo, el
administrador, al momento de contratar al personal, le da a conocer que dentro
de la empresa se sancionara cualquier acto de corrupcion o mala conducta.
Ademas, si se han desarrollado algunas charlas sobre el comportamiento

organizacional, la buena conducta y el respeto.
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e Todos los encuestados coinciden que las relaciones con clientes, proveedores,
empleados, auditores, y demas personal que solicite servicios de agencia de
viajes, se realizan con honestidad y respeto.

e La mayoria de los trabajadores presentan reclamos sin temor a represarias.

¢ Muchas de las personas que laboran en esta institucibn saben que deben
guardar confidencialidad con la informacion que maneja, otros no, debido a que
al momento de la contratacion no le hablaron de las normas a seguir dentro del
lugar de trabajo.

e Todos los y las trabajadores no creen que dentro de la empresa se filtra
fraudulentamente informacién a terceras personas.

e La mayoria de estas personas sin han recibido asignaturas sobre ética
empresarial y moral, lo que representa una gran ayuda para la empresa ya que
significa que se esta trabajando con personas con conciencia y educacion.

e El personal si sabe qué hacer o como actuar en caso de quebrantamiento de
normas disciplinarias; a pesar que no existe un Reglamento Interno escrito, la
administradora se encarga de dar a conocer las leyes, normas, principios y
politicas que se deberan cumplir dentro del lugar de trabajo.

e VILCATUR Cia. Ltda. enfatiza en la importancia de la integridad vy
comportamiento ético a pesar de que no exista un Codigo de Etica escrito.

¢ Nadie trata con preferencia a cierto cliente, a pesar de ser un cliente estratégico,

a todos se les brinda la misma amabilidad y calidez al momento de la compra.

A continuacion se presenta un Coédigo de Etica elaborado de acuerdo a las
necesidades de la Agencia de Viajes VILCATUR Cia. Ltda.

AGENCIA DE VIAJES VILCATUR. CIA. LTDA.
CODIGO DE ETICA
INTEGRIDAD Y VALORES
e Trabajar en equipo dentro del lugar de trabajo.
e Manejar la informacién con objetividad y honestidad.
e Tratar con respeto a las personas que requieran nuestros servicios, asi
como también a los compafieros de trabajo.

e Practicar el autocontrol diario.
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Ejercer el principio de confidencialidad e integridad.

Decir la verdad ante situaciones emergentes que lo requieran.
Comportarse de manera educada con los clientes, proveedores y
demas usuarios que acudan a esta organizacion.

Respetar el espacio y las pertenencias del compafero/la compariera de
trabajo.

Manejar las claves a su cargo con debida seriedad y confidencialidad.
Cooperar con los demas comparieros de trabajo en caso que éstos lo
requieran.

Participar en charlas y programas de reciclaje y proteccién al medio

ambiente.

PROTECCION DEL NOMBRE DE LA FIRMA

Respetar la confidencialidad de la informacion sobre los asuntos de la
Agencia de Viajes VILCATUR CIA. LTDA.

Asegurar que el personal bajo su control, asi como las personas de
quienes se obtiene asesoria y asistencia, respetan el principio de
confidencialidad.

No revelar informacién no autorizada a otras personas.

No a la “competencia desleal”’, es decir, no se debera cruzar ningun
tipo de informacion de VILCATUR CIA. LTDA. a empresas de la

competencia.

COMPORTAMIENTO PROFESIONAL

No recibir regalos, presentes ni ningun tipo de gratificacion por parte de
clientes, proveedores ni del personal administrativo a “cambio de”
favores irregulares o que generen desconfianza.

No sustraer material, objetos ni dinero dentro de la Agencia, por mas
insignificante que sea se deberd dar aviso a las respectivas
autoridades antes de hacerlo.

No llevar documentos de caracter privado a la casa, excepto cuando

Administracion se lo autorice.
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No participardn a sabiendas de una actividad ilegal o de actos que

afecten o ponga en peligro el puesto de trabajo dentro de la

organizacion.

RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

Guiarse en la Constitucién de la Republica para solucionar problemas

gque se ocasionen.

Revelar a las autoridades apropiadas las infracciones a la ley que

puedan surgir.

Presentar documentos o dar evidencia en el curso de procesos legales.

Cooperar con la autoridad respectiva en caso de requerirlo.

Respetar las leyes y divulgaran lo que corresponda de acuerdo con la

ley y reglamentos.

Realizado por: Supervisado por:
Daniela Carrion B. Ing. Elizabeth Suarez.

Fabiola Saquicela C.

Estructura Organizativa

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

Ing. ElImer Arias.

GERENTE GENERAL

Ing. Luis Suarez A.

ADMINISTADOR

Ing. Elizabeth Suarez.
1

CONTABILIDAD

Ing. Karina Vdsquez. .
Ing. Jorge Rios

Ing. Elmer Arias Soto.

Ing. Caludio Eguiguren.

Ing. Jorge Suarez A.
Ing. Luis Suarez A.

Lcda. Malena Jimenez.
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FUNCIONES

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS:

Convocatoria a reuniones ordinarias o extraordinarias.

Toma de decisiones sobre aspectos propuestos en las reuniones.

Conocer y aprobar los Estados Financieros por el contador.

Proponer cambios en el capital social, fusiones, liquidaciones o disolucién de la

empresa.

PRESIDENCIA:

Participacién activa de la direccién de VILCATUR Cia. Ltda.
Convocatoria a reuniones ordinarias para la toma de decisiones.
Dar cumplimiento en las leyes y normas que rigen en el pais.

Supervision de las labores y responsabilidades del Gerente General.

GERENCIA:

Representacion en todos los actos y compromisos de la empresa.

Asistencia a las reuniones de la Junta General de Accionistas y participacion en
la toma de decisiones.

Designacion de funciones a cada area de la empresa.

Revision y aprobacion de las decisiones tomadas por la parte administrativa.
Toma de decisiones sobre proyectos financieros, econémicos, de desarrollo, etc.

Supervision de las labores y responsabilidades del Administrador.

ADMINISTRACION:

Planificacién, organizacién, direccion y control de las actividades llevadas a cabo
en la Agencia de Viajes.

Decision sobre la contratacion del personal.

Fijacién de politicas en base a parametros establecidos por la organizacion.
Formulacion de estrategias que ayuden a la permanencia de la empresa.

Analisis de proyectos financieros, econémicos, de desarrollo, etc.

Supervision de las labores y responsabilidades de las diferentes &reas de la

empresa.
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VENTAS:
e Captacion de la atencion del cliente y persuadir para su compra.
e Vender tickets, paquetes y servicios que demande el consumidor.

¢ Verificacion post-venta con los clientes para comprobar la satisfaccion del viaje.

CONTABILIDAD:
e Elaboracién de estados financieros que refleje la situacion econdmica real de la
empresa.
¢ Reuvision anual de estados financieros.
e Emisibn de opiniones sobre los resultados que proporcionen los estados
financieros.
o Asesoramiento sobre asuntos contables y financieros que debe tomar la

empresa.

RESPONSABILIDADES
JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS:
La Junta General de Accionistas es responsable de:
e Convocar a reuniones ordinarias o extraordinarias.
e Tomar decisiones sobre aspectos propuestos en las reuniones.
¢ Analizar y decidir sobre los cambios en el capital social, fusiones, liquidaciones o
disolucion de la empresa.
¢ Modificar estatutos en caso de que éstos lo requieran.

¢ Revisar y aprobar los Estados Financieros presentados por el Contador.

PRESIDENCIA:
El presidente es responsable de:
¢ Dirigir y controlar el funcionamiento de la empresa.
e Difundir el plan estratégico de la empresa hacia el personal y a su vez participar
de él.
¢ Convocar a reuniones ordinarias para la toma de decisiones.
e Cumplir las leyes y normas que rigen en el pais.

e Supervisar las labores del Gerente General.
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GERENCIA:

El gerente es responsable de:

Representar a la empresa en todos los actos y compromisos.

Asistir a las reuniones y participar en la toma de decisiones.

Designar funciones a cada area de la empresa.

Aprobar o desaprobar las decisiones tomadas por la parte administrativa.

Difundir el plan estratégico de la empresa hacia el personal y a su vez participar
de él.

Tomar de decisiones sobre proyectos financieros, econémicos, de desarrollo, etc.

Supervisar actividades del Administrador.

ADMINISTRACION:

La administradora es responsable de:

Desarrollar estrategias para alcanzar los objetivos y metas.

Supervisar y verificar el cierre del sistema contable.

Autorizar el pago de roles de empleados.

Realizar compras de paquetes nacionales e internacionales a empresas
mayoristas.

Establecer contacto con las empresas mayoristas para satisfacer la demanda del
mercado.

Revisar y mantenerse actualizada en las leyes, normas y reglamentos sobre el
consumidor, la seguridad social, etc.

Analizar proyectos financieros, econémicos, de desarrollo, etc.

Supervisar las labores y responsabilidades de las diferentes areas de la empresa.

VENTAS:

Los vendedores seran responsables de:

Brindar la mejor atencién al cliente.

Preguntar al cliente el lugar de destino al que planean ir, el mes vy dia.
Cotizar vuelos: directos o en escalas.

Vender paquetes nacionales e internacionales.

Vender Tickets receptivos, nacionales o internacionales.

Vender seguros de viajes, de accidentes y de vida.
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Preguntar al cliente que tipo de seguro desean. Algunos ejemplos son: tarjeta de
asistencia en viajes “Blue Card”, tarjeta Segur Viaje, entre otras.
Preguntar al cliente el tipo de seguro que desee:

e Seguro Ejecutivo

e Seguro Estudiantil

e Seguro Ejecutivo Premium

e Seguro Familiar

e Seguro Platino

e Seguro Europa Plus

e Seguro Turista

e Seguro Econémico
Llenar todos los datos del cliente requeridos en el contrato de adhesién, en el
cual deberé constar el cédigo asignado del comercializador.
Confirmar la recepcion de los cddigos y la claridad de los datos en la pagina web
respectiva de la tarjeta de seguro.
Cobrar el valor de la tarjeta antes de su entrega, en efectivo o con tarjeta de
crédito.
Entregar el KIT de emision del segur al cliente, el mismo que es personal e
intransferible. En el caso que el contrato de adhesiéon sea anulado, éste debera
ser devuelto a la empresa de seguros, incluyendo el original.
Notificar a la empresa de seguros de viajes cuando el pasajero realice el viaje,
con el fin de mantener un mejor control de los dias viajados.
Verificar cambios que se den en las tarjetas (de fechas, stand by y reembolsos)
los cuales deberan ser, por lo menos con 72 horas de anticipacion al inicio de la
cobertura. Las tarjetas podran estar en stand by por 6 meses, transcurrido este
tiempo, se caducara automaticamente sin previo aviso.
Facturar la venta que se produzca por el valor de la emision del boleto o seguro.
Emitir un comprobante de ingreso de caja por el valor del boleto o seguro.
Generar y entregar el respectivo ticket electrénico con una hoja impresa
determinando el nombre de la aerolinea, la hora, el nimero de billete y
reservacion.

Entregar el comprobante de ingreso y el dinero diariamente a la contadora.
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CONTABILIDAD:

La contadora es responsable de:

Receptar y depositar el dinero recaudado por los vendedores.

Registrar en el Sistema VisualFac todas las transacciones diarias que se realicen
en la empresa. Este programa automdticamente realizar4d los libros diarios,
mayores, ajustes y concluira con los estados financieros.

Revisar mensual y anualmente los estados financieros generados por el Sistema
VisualFac.

Declarar en base a los estados financieros generados las obligaciones tributarias
como: Anexo de Compras y retenciones en la fuente, Anexo de Relacion de
dependencia, Declaracién del Impuesto a la Renta de Sociedades, Declaracion
de retenciones en la fuente, Declaracion mensual del IVA

Asegurar a los trabajadores.

Pagar roles, aportes, décimo tercero, décimo cuarto, vacaciones, fondos de
reserva, utilidades a los trabajadores.

Pagar cuentas pendientes a proveedores (empresas mayoristas).
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AGENCIA DE VIAJES VILCATUR. CIA. LTDA.

FLUIJOGRAMAS DE PROCESOS

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

C INICIO )
|

Convocatoria a Junta
General de Accionistas

Y

\LSI

Se suspende la sesion
para una proxima
convocatoria

Revisar y aprobar
Estados Financieros

y

Proponer y aprobar
cambios en el Capital

Social

y

Proponer y aprobar fusiones,
disolucion o liquidacién de la
empresa,

v

Modificar Estatutos.

y

Toma de decisiones

¢
)

Fuente: Elaborado por las autoras.
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PRESIDENCIA

C INICIO )
|

Direccién del
funcionamiento
de la empresa

\
Decision y
Participacion del
Plan Estratégico

!

Convocatoria a
reuniones
ordinarias para la
toma de
decisiones

\

Cumplimiento de
leyes y normas
nacionales

!

Supervision de
las labores del
Gerente General

l
=

Fuente: Elaborado por las autoras.




GERENCIA GENERAL

( INICIO )
}

Representar a la
empresa en todos
los actos y
compromisos

!

Representacion

l3|

Asiste a las reuniones y participa en
las decisiones de la empresa

)

Designacion de funciones a cada
area de la empresa

!

Aprobacién o desaprobacion de las
decisiones de la administracion

!

Difundir el Plan Estratégico en toda la
empresa

!

Supervisar las actividades del
Administrador/ra

=D

Fuente: Elaborado por las autoras.
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ADMINISTRACION

C INICIO )
!

Desarrollo de Estrategias

!

Supervisar y verificar el Sistema
Contable

!

Autorizar el pago de Roles a los
empleados

!

Contactar empresas mayoristas

|

NO

Sl

Compra de paquetes nacionales e
internacionales

!

Supervisa las funciones de las
diferentes areas.

l
=

Fuente: Elaborado por las autoras.
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AREA DE VENTAS

C INICIO )

v

Cliente llama al

Vendedor cotiza y

Decision

Comprobante de Ingreso a Contabilidad

— . . —>
Vendedor envia por internet de Compra
VA \ \L Sl
Compra de Compra de
@ Ticket opPaquete Seguro <T .
Cliente acude a
VILCATUR
Vendedor Vendedor \1,
informa destino, pregunta el tipo
fecha y precio de seguro a
comprar Compra de
| seguro
X €— Decision Cliente llena el
de Compra .
NO formulario
| Compra de
Emisién de Vendedor Seguro
I Ticket y del confirma cddiaos
| Comprobante de |
ingreso Vendedor cobra
valor del seguro —
Comp. Ingreso - |||
El cliente cancela [
el total (%) Vendedor
entrega la tarjeta
]
Vendedor notifica
a la empresa
aseguradora
Envio del dinero o Boucher con el Post-Venta

FIN
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AREA DE CONTABILIDAD

C INICIO )
|

Depésito del dinero de Caja Fuerte

J/ J—
l'=

¥

L
Realizar Declaraciones /J

Revisar aspectos del IESS

|

Generar y revisar los Estados
Financieros mensuales v anuales

¥

Sugerir sobre proyectos financieros,
econdémicos. etc.

v

Recibir Comprobantes de Ingreso de
los Vendedores

v —
—_—> Ingreso del
NO Boucher al
S| Sistema

Realiza un Arqueo de Caja

Y

Guarda el dinero en la Caja Fuerte

Fuente: Elaborado por las autoras. C FIN )




Politicas Institucionales

La Agencia VILCATUR Cia. Ltda., maneja las siguientes politicas:

e Mantener el orden, el aseo y armonia en el lugar de trabajo, para fomentar un
buen ambiente de trabajo.

e Tratar de manera cordial y respetuosa a clientes, proveedores, agentes, personal
y a todas las personas que requieran nuestros servicios.

o El personal ingresara a las 8h00 am hasta las 13h00 y reanudaran las labores a
las 15h00 hasta las 18h00.

o Al ingresar y salir del lugar de trabajo, el personal debera firmar la hoja de
asistencia respectiva para verificar su cumplimiento.

e El personal podra ingerir alimentos livianos solo en el lugar indicado y cuando el
personal no se encuentre atendiendo al publico.

e Al realizar el cobro de dinero, el mismo ser& entregado al area de Contabilidad;
en donde el responsable diariamente deberd realizar el cuadre de caja, lo
almacenara en la caja fuerte y al siguiente dia se procedera a su inmediato
depdsito.

e Cualquier decision sobre asuntos de gran importancia, la tomaran la Junta
General de Accionistas en sesion ordinaria.

o En caso de tomar decisiones imprevistas y de emergencias, lo hara el Ing. Luis
Suarez Atariguana, Gerente General; y en caso de que se encuentre ausente,
esta funcion la cumplira la Ing. Elizabeth Suarez, Administradora.

e En el momento del trabajo, el personal no debera distraerse con el celular, ni con
visitas imprevistas de familiares, amigos; excepto en casos de emergencia.

e Al reclutar personal para vacantes vacios, lo hard el administrador y debera
revisar el curriculum del candidato, antecedentes y experiencia.

¢ Al momento de una venta, cada trabajador debera asesorar al cliente sobre su
destino.

e Difundir dentro del lugar de trabajo, la mision, vision y objetivos institucionales.

Consejo Administrativo

La encuesta relacionada al Consejo Administrativo, reflejo los siguientes resultados:
e La ndémina de socios de la Agencia de Viajes si esté integrada y aprobada por el

Registro de Sociedades de la Superintendencia de Compainiias.
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El gerente de “VILCATUR Cia. Ltda.” observa la Constitucion, y demas leyes
generales para ejercer la direccion en ella.

La gerencia da la debida importancia a cerca de las politicas verbales que existen
y su debido cumplimiento.

El Consejo Administrativo de la empresa procura siempre cumplir con las
responsabilidades previstas en el art. 256 de la Ley de Compafias.

El gerente conocer y saber acerca de valores y ética, pero él no se encuentra
muy inmiscuido en darlos a conocer a la empresa, él delega esta funcién a la
administradora.

Cada vez que lo requiera, el gerente solicita reportes a los responsables de cada
area, quienes rinden cuenta de sus labores y asesoran de cierta manera al

gerente.
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ANEXO NO. 2
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

Objetivos estratégicos:

- Brindar a nuestros clientes un eficiente servicio confiable, calidad de viaje y
experiencias inolvidables.

- Ser reconocidos en el mercado nacional como lideres en la innovacién del

turismo, logrando la preferencia y fidelidad de nuestros clientes.

Objetivos operativos:
- Poner nuestros productos turisticos a disposicion de quienes lo necesiten.
- Facilitar los trdmites con las compafiias extranjeras y resolver problemas

derivados del alojamiento y de la guia turistica.

Objetivos de informacion:
- Revision de los informes de cada area de la empresa con el fin de conocer el

rendimiento de las mismas.

Objetivos de cumplimiento:
- Asegurarse de que el personal de la empresa cumpla con sus responsabilidades.
- Verificar que se lleve a cabo la consecucion de las leyes internas de la empresa

asi como las regulaciones impuestas por los organismos externos.
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ANEXO NO. 3

IDENTIFICACION DE EVENTOS

VILCATUR CIA. LTDA.

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Honestidad y honradez.

Trabajo en equipo.

Experiencia de 20 afios.

Bien posicionado por los afos de
servicio.

Existencia de escasas Agencias
de Viaje en la ciudad.

El nombre de “VILCATUR Cia.
Ltda.” genera alta confianza en el
cliente.

Cumplimiento de horarios del

personal. (Entrada-Salida).

No poseen un Sistema de Control
Interno.

Insuficiente capacitaciéon sobre el
COSO 1y Il

No cuentan con una pagina web
de la empresa.

Su publicidad es baja.

Indefinicion de las funciones de
los empleados.

No poseen un plan estratégico.
Falta de seguridad y un lugar de

servicios higiénicos.

Esmero en la atencién al cliente. No poseen un Reglamento
Ubicacion estratégica. Interno.
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Nexos con empresas mayoristas
reconocidas en el mercado, para
la venta de paquetes
internacionales.
Mercado liderado por un
competidor débil.

Vinculos con colegios.

Economia del pais.

Competencia directa cerca del
lugar de trabajo.

El nuevo competidor posee

servicios innovadores.

Fuente: Elaborado por las autoras.
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Matriz de Identificacion de Eventos

A continuacién, se aplicara el método Risicar propuesto por (Mejia Rubi, 2006), con la
finalidad de desarrollar el tercer componente del COSO - ERM.

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

AGENTE
RIESGO TIPO CAUSA EFECTO
GENERADOR
Abuso de
Poder. - Pérdida de
Acceso llegal Control Socio - Falta de Imagen.
. : ontro o Revision en .
al directorio Accionista - Desconfianza
documentos
en la JGA.
legales del
socio.
- Desperdicio
) Irresponsabili de tiempo.
Ausentismo en _ _
) Socio — dad. - Desconfianza
las reuniones | Inherente o
o Accionista Falta de con los
sin justificacion _ ]
seriedad. demas
miembros.
_ Desacuerdo | - Desintegraci
Conflictos _ ]
) de ideas. 6n de JGA.
entre los Socio - _ ) _
. Inherente o Enemistad | - Aislamiento.
miembros de Accionista _
entre los | - Desconfianza
la JGA. _
SOcCios. en la JGA.
o - Problemas
Emision de
_ Abuso de legales.
resoluciones, _ _ )
Socio — autoridad. - Sanciones.
reglamentos Inherente o _
_ Accionista Mala fe. - Inconvenient
contrarios a la
es con la
ley.
JGA.
Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracién de Riesgos.
Un enfoque Gerencial. Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacion.
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PRESIDENCIA

RIESGO TIPO AGENTE CAUSA EFECTO
GENERADOR
- Desacuerdo
con el Gerente
y demas
miembros de Desorganizacio
la Junta. n dentro de la
Abandono del | - Por peticién empresa. |
Inherente Presidente de los demés Reestructuracio
cargo miembros de n del personal
la JGA. dentro de la
- Por insulto a empresa.
su mora.
- Por actos
ilicitos.
- Falta de Problemas con
Incumplimien- conocimiento. empres publicas
to de las leyes . - Falta de y de gobierno.
gue rigen a la inherente Presidente actualizacion. Funcionamiento
empresa - Falta de de la empresa
capacitacion. en declive.
Estancamiento
de actividades.
- Faltade Desconfianza
tiempo. por porte de los
Irresponsabili- - Malafe. funcionarios de
dad en sus Inherente Presidente - Mala la empresa.
funciones programaci Desmotivacion e
on de su incumplimiento
tiempo. de trabajo por

parte de los

funcionarios.

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracién de Riesgos. Un
Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacion.

enfoque Gerencial.
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GERENCIA

AGENTE
RIESGO TIPO CAUSA EFECTO
GENERADOR
- - Por
peticion de
los demés
miembros L
- Desorganizacion
de la JGA.
dentro de la
- Desacuerdo
empresa.
con el
Abandono del Gerente
Inherente Gerente y .
cargo General i - Reestructuracion
demas
_ del personal
miembros
dentro de la
de la Junta.
_ empresa.
- Porinsulto
a su mora.
- Por actos
ilicitos.
. Incumplimiento
- Desconoci P
. con sus
miento de
Error en la funciones.
) » Gerente sus
designacion de | Inherente _ Mala imagen.
) General funciones.
funciones Desconfianza de
- Desconcent
., los funcionarios
racion. ,
hacia el gerente.
- Seruna Pérdidas
persona economicas.
reconocida Desconcierto
Secuestro al Gerente _
Inherente en la ciudad. por parte de los
Gerente General _ .
- Mala fe. funcionarios.

Equivocacion.

Incumplimiento

con el cliente.

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de Riesgos. Un
Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacion.

enfoque Gerencial.
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ADMINISTRACION

AGENTE
RIESGO TIPO GENERADOR CAUSA EFECTO
- Incorrecta
segregacion
de funciones
por parte del o
_ Desorganizacion
Presidente y _
corporativa.
Gerente o
Desprestigio de
General.
la marca.
Sobrecargo de Gerente Por falta de
, Control General -
trabajo . personal )
Presidente Pérdida de
Mal )
o clientes.
distribucion o
_ Pérdida de
del tiempo.
mercado.
Mala
planificacion
en las
actividades.
Pérdida de
informacion.
Pérdidas
economicas.
Fuga .
. Estancamiento
energeética.
_ en las
_ Equipos Falta de o
Incendio en las o o actividades
o Control electronicos mantenimie _
oficinas , empresariales.
energizados nto. e
Pérdidas
Descarga ]
. materiales.
eléctrica. o
Liquidacion de
la empresa.
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AGENTE
RIESGO TIPO CAUSA EFECTO
GENERADOR
- Malafe. Problemas
- Eliminar legales.
evidencias. Mala imagen.
y - Perjudicar a Pérdidas
Destruccion L
q terceras economicas.
e
Control Administrador personas. Desorden
documentos _ o
_ - Convenien- organizacion por
(Sabotaje) .
cia de falta de
terceras respaldo.
personas. Pérdida de
clientes.

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracién de Riesgos. Un
enfogue Gerencial. Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacion.

AREA DE VENTAS

RIESGO TIPO AGENTE CAUSA EFECTO
GENERADOR

- Faltade
lealtad para
con la
empresa. Despido.

- Faltade Pérdida de
valores clientes.
éticos. Mala imagen.

Espionaje Control Vendedor - Faltade Problemas
integridad y legales.
confidencial Inseguridad en
idad. los empleados.

- Falta de
Control.
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AGENTE

RIESGO TIPO CAUSA EFECTO
GENERADOR
Desprestigio de
Mala fe. P g
_ la empresa.
. Descuido. _
Ausentismo en Despidos.
_ Control Vendedor Enfermedad
el trabajo Desorden en la
Irresponsab L
. organizacion.
ilidad.
Irresponsab Mala imagen.
ilidad. Estancamiento
Descuido. en las
Demora en Mala fe. actividades.
sus Desmotiva- Despidos.
_ Inherente Vendedor y o
COmpromisos cion. Pérdida de
laborales. Falta de clientes.
interés en Competencia
su cargo. lidera el
mercado.

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de Riesgos. Un
enfogue Gerencial. Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacion.

AREA DE CONTABILIDAD

AGENTE

RIESGO TIPO GENERADOR CAUSA EFECTO
Falta de
experiencia.
Falta de Pérdidas
o capacitacion. economicas.
Decisiones . .
) Descuido. Cierre de la
erréneas
Control Contador Falta de empresa.
sobre
_ _ interés. Conflictos
inversiones
Estados legales.
Financieros Desprestigio.
mal
disefiados.
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AGENTE

RIESGO TIPO GENERADOR CAUSA EFECTO
- Abuso de Problemas
poder. legales.
- Inexistencia Informacion
Manipulacion de errénea.
de la manuales Pérdidas
Contabilidad Control Contador de ética. economicas.
por la - Falta de Pérdida del
Gerencia Controles. puesto de
- Falta de trabajo.
Responsabi
lidad.
Problemas
- Perjudicar a legales con el
la empresa. SRI.
_ - Ahorro de Estados
Riesgo de . .
Control Contador dinero. Financieros
Impuestos .
- Descuido. imperfectos.
- Inexperiencia. Mala imagen.
- Desinterés. Desconformidad
de la JGA.
- Faltade Pérdidas
Control. Econdmicas.
Contador- _
- Descuido Mala Imagen.
Robo Control Terceras y _
- Intencion de Despido.
Personas _ _
hacer dafio. Conflictos con la
- Necesidad. Ley.

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracién de Riesgos. Un

enfoque Gerencial.

Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacion.
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ANEXO NO. 4
EVALUACION DEL RIESGO

Los factores de riesgo se calificardn de acuerdo a un procedimiento para determinar el
rango de aceptabilidad y tolerancia al riesgo segun el método Risicar que propone
(Mejia Rubi, 2006).

Primero se medira los niveles de riesgo con la frecuencia e impacto:

CALIFICACION DE FRECUENCIA
VALOR FRECUENCIA DESCRIPCION

1 Baja Una vez al mes

2 Media Entre unay 4 veces al mes.

3 Alta Entre 5y 10 veces al mes.

4 Muy Alta Mas de diez veces al mes.
Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de Riesgos. Un
enfogue Gerencial. Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacion.

CALIFICACION DE IMPACTO
. . DESCRIPCION EN
DESCRIPCION EN | DESCRIPCION EN ,
. . TERMINOS DE
VALOR | IMPACTO TERMINOS TERMINOS
) CUMPLIMIENTO DE
ECONOMICOS OPERACIONALES
OBJETIVOS
. Se interrumpe la Se afecta el logro
Pérdidas hasta y o
3 Leve operacién menos de objetivos en
$5000 al mes.
de 3 horas. menos del 10%.
Pérdidas entre Se interrumpe la Se afecta el logro
6 Moderado $6000 hasta operacion entre 4 | de objetivos entre
$10000 al mes. horas y 1 dia. el 10% y el 20%.
Pérdidas entre Se interrumpe la Se afecta el logro
12 Grave $11000 hasta operacion entre 2y | de objetivos entre
$15000 al mes. 7 dias. el 21% vy el 40%.
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DESCRIPCION

$160000 al mes.

una semana.

DESCRIPCION | DESCRIPCION EN EN TERMINOS
VALOR | IMPACTO | EN TERMINOS TERMINOS DE
ECONOMICOS | OPERACIONALES | CUMPLIMIENTO
DE OBJETIVOS
o ] Se interrumpe la Se afecta el logro
_ Pérdidas mas de _ o
24 Critico operacién mas de de obijetivos en

mas del 40%.

enfoque Gerencial.

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracién de Riesgos. Un
Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacion.

Luego de establecer los pardmetros anteriormente mencionados, se procede a

multiplicar estos dos factores para obtener la calificacion de cada riesgo:

Frecuencia Impacto

1 3

2 6

3 12

4 24

v

6 12 24
12 24 48
18 36 72
12 24 48 96

Luego se descartaran los nimeros que se repitan:

3

6 9 12
18 24 36
48 72 96
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Después se generara la tabla de evaluacion del riesgo:

FRECUENCIA
4 Muy Alta 12 T 24 G 48 | 96
3 Alta 9 T 18 G 36 G 72
2 Media 6 T 12 T 24 G 48
1 Baja A 6 T 12 T 24
Leve Moderado Grave Critico
3 6 12 24
IMPACTO
A = ACEPTABLE 3
T = TOLERABLE
6.9.12
G = GRAVE 18.24.36
| = INACEPTABLE 48.72.96
Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de Riesgos. Un

enfoque Gerencial.

Colombia. Universidad EAFIT.

TABLA DE CALIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

RIESGO

FRECUENCIA

IMPACTO

CALIFICACION

EVALUACION

Acceso ilegal al
directorio

1

3

3

A

Ausentismo en las
reuniones sin
justificacion

Conflictos entre los
miembros de la JGA.

Emisiéon de
resoluciones,
reglamentos contrarios
alaley.

A

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de Riesgos.
Colombia. Universidad EAFIT.

Un enfoque Gerencial.
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PRESIDENCIA

RIESGO FRECUENCIA IMPACTO [CALIFICACION|EVALUACION
Abandono del cargo 1 3 3 A
Incumplimiento de las
leyes que rigen a la 1 24 24 G
empresa
Irresponsabilidad en
P . 2 3 6 T
sus funciones

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de Riesgos. Un
enfoque Gerencial. Colombia. Universidad EAFIT.

GERENCIA
RIESGO FRECUENCIA | IMPACTO |CALIFICACION|EVALUACION
Abandono del cargo 1 24 24 G
Error en la d(_—:‘S|gnaC|on 3 3 9 T
de funciones
Secuestro al Gerente 1 24 24 G

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracién de Riesgos. Un
enfoque Gerencial. Colombia. Universidad EAFIT.

ADMINISTRACION

RIESGO FRECUENCIA | IMPACTO |CALIFICACION|EVALUACION
Sobrecargo de trabajo 3 6 18 G
Incendio en las oficinas 1 24 24 G

Destruccion de
. 1 24 24 G
documentos (Sabotaje)

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de Riesgos. Un
enfoque Gerencial. Colombia. Universidad EAFIT.
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AREA DE VENTAS

RIESGO FRECUENCIA | IMPACTO |CALIFICACION|EVALUACION
Espionaje 2 6 12 T
Estafa 1 12 12 T
Ausentlsm_o en el 9 12 o4 G
trabajo
Demora en sus
compromisos 1 3 3 A

laborales.

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi.
Colombia. Universidad EAFIT.

enfoque Gerencial.

(1ra ed). (2006). Administracion de Riesgos. Un

AREA DE CONTABILIDAD

RIESGO FRECUENCIA | IMPACTO [CALIFICACION|EVALUACION
Demsmpes er_roneas 5 o4 48 |
sobre inversiones
Error en la digitacion
or en la dlglta.CIO de 4 12 48 |
valores en el sistema
Manipulacion de la
Contabilidad por la 1 6 6 T
Gerencia
Riesgo de Impuestos 2 24 48 I
Robo 1 24 24 G

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de Riesgos. Un

enfoque Gerencial.

Colombia. Universidad EAFIT.
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ANEXO NO. 5
RESPUESTA A LOS RIESGOS

Siguiendo el método Risicar que propone (Mejia Rubi, 2006), se plantean las
siguientes tablas:

Se podra: aceptar, reducir, transferir y evitar el riesgo:

TABLA RESPUESTA AL RIESGO
JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

RIESGO CALIFICACION|EVALUACION| RESPUESTA

Acceso ilegal al

directorio 3 A Aceptar

Ausentismo en las
reuniones sin 6 T Reducir
justificacion

Conflictos entre los

miembros de la JGA. 3 A Aceptar

Emision de
resoluciones,
reglamentos contrarios
ala ley.

3 A Aceptar

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de
Riesgos. Un enfoque Gerencial. Colombia. Universidad EAFIT.

PRESIDENCIA
RIESGO CALIFICACION|[EVALUACION| RESPUESTA
Abandono del cargo 3 A Aceptar
Incumplimiento de las
leyes que rigen a la 24 G Evitar
empresa
Irresponsab_llldad en sus 6 T Reducir
funciones

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de
Riesgos. Un enfoque Gerencial. Colombia. Universidad EAFIT.
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GERENCIA

RIESGO CALIFICACION|EVALUACION| RESPUESTA
Abandono del cargo 24 G Evitar
Error en la designacion ,
) 9 T Reducir
de funciones
Secuestro al Gerente 24 G Evitar
Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de

Riesgos. Un enfoque Gerencial.

Colombia. Universidad EAFIT.

ADMINISTRACION

RIESGO CALIFICACION|EVALUACION| RESPUESTA
Sobrecargo de trabajo 18 G Evitar
Incendio en las oficinas 24 G Evitar

Destruccion de .
. 24 Evitar
documentos (Sabotaje) G ta
Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de

Riesgos. Un enfoque Gerencial.

Colombia. Universidad EAFIT.

AREA DE VENTAS

RIESGO CALIFICACION|EVALUACION| RESPUESTA
Espionaje 12 T Reducir
Estafa 12 T Reducir
Ausentismo en el trabajo 24 G Evitar
Demora en sus
. 3 A Aceptar
compromisos laborales.
Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracién de

Riesgos. Un enfoque Gerencial.

Colombia. Universidad EAFIT.
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AREA DE CONTABILIDAD

RIESGO CALIFICACION|EVALUACION| RESPUESTA
Decisiones erréneas .
. . 48 I Transferir
sobre inversiones
Error en la digitacién de .
9 . 48 I Transferir
valores en el sistema
Manipulacion de la
Contabilidad por la 6 T Reduducir
Gerencia
Riesgo de Impuestos 48 I Transferir
Robo 24 G Evitar

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed).

Riesgos. Un enfoque Gerencial.

(2006).

Colombia. Universidad EAFIT.
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ANEXO NO. 6
ACTIVIDADES DE CONTROL

En este componente se determinan los controles con los que cuenta la empresa y los

gue hemos implantado segun los eventos determinados. Para esto se utilizard

nuevamente el método Risicar propuesto por (Mejia Rubi, 2006).

TABLAIMPLANTACION DE CONTROLES

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

RIESGO RESPUESTA | CONTROL EXISTENTE NUEVO COTROL TIPO
*En caso de no conocer ala
Acceso ilegal al persona, revisar minuciosamente
: ; Aceptar NA - Preventivo
directorio P su Hoja de Vida, Antecedentes, y
demaés aspectos de importancia.
*Firmar un documento donde se
Ausentismo en las estipule el cobro de una multa en
reuniones sin Reducir NA caso de no asistir a la reunion sin | Detectivo
justificacion previo aviso y con justificacion
logica.
*Realzar reuniones de integracion
entre los miembros de la empresa .
" Preventivo
. y con sus familiares para fomentar
Conflictos entre los :
. Aceptar NA la amistad.
miembros de la JGA. , —
*Enviar y difundir el uso de un
codigo de buena conducta a cada | Correctivo
uno de las personas que laboran.
Emision de *Difundirluh codigo de Integridad y Preventivo
resoluciones Valores Eticos en toda la empresa.
reglamentos contr’arios Aceptar NA
g | *Contratar personal de Auditoria | Detectivo-
alaley. Externa. Preventivo

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi.

enfoque Gerencial.

Administracién de Riesaos. Cuarto Ciclo. UDA.

(1ra ed).

(2006).

Administracién de Riesgos. Un
Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacion segin material de clases de
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GERENCIA

RIESGO RESPUESTA | CONTOL EXISTENTE NUEVO COTROL TIPO
*Dialogar con el Gerente para
Abandono del cargo Evitar NA determinar las verdaderas causas | Detectivo
del hecho.
*Capacitar al Gerente en aspectos ,
. Preventivo
que conciernen a la emrpesa.
*Realizar Test de Aptitudes
Error en la designacion . [*Entrevistas conellla  [personalizadas para determinar el ,
. Reducir . . . Preventivo
de funciones candidata al puesto. grado de satisfaccion del
trabajador.
*Pedir referencias a personas ,
J Preventivo
cercanas a él.
*Contratar un guardia que esté .
endiente de la empresa Preventivo
Secuestro al Gerente Evitar NA D - presa. -
*Implantar cdmaras de seguridad, .
Correctivo

dentro y fuera de la empresa.

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracién de Riesgos. Un enfoque Gerencial.
Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacién segiin material de clases de Administracién de Riesgos. Cuarto Ciclo. UDA.

PRESIDENCIA
RIESGO RESPUESTA | CONTROL EXISTENTE NUEVO COTROL TIPO
i} . *Realizar un seguimiento para .
Terner un candidato a . Detectivo-
Abandono del cargo Aceptar : determinar las causas reales del .
la vista. . Correctivo
abandono y mejorar para el futuro.
- ., . |*Capacitar para el conocimiento :
Incumplimiento de las *Indagacion con demas P ',p y Preventivo
) : : actualzacion de las leyes.
leyes que rigen a la Evitar  {miembros de la .
empresa empresa. *Proveer mgnuales de funciones y Preventivo
responsabilidades.
*Evaluar el desempefio a través de
la observacion y entrevistas con el | Detectivo
personal.
Iresponsabilidad en sus : *Realizar inspecciones en el .
P : Reducir NA P . Detectivo.
funciones puesto de trabajo.
*Realizar un informe mensual .
Detectivo -
sobre aspectos reelevantes de sus :
Correctivo

funciones.

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de Riesgos. Un enfoque Gerencial.
Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacion segun material de clases de Administracion de Riesgos. Cuarto Ciclo. UDA.
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ADMINISTRACION

RIESGO RESPUESTA CONTOL EXISTENTE NUEVO COTROL TIPO
*Rotacién de Funciones. Preventivo
. . *Segregacion de * '
Sobrecargo de trabajo Evitar A greg Contratar_ nuevo personal. Detectivo
uciones *Elaboracion de un Reporte de .
. . Detectivo
Discrepancias.
*Comprar e instalar extintores. Preventivo
*Contratar un Seguro contra .
. Preventivo
_ o _ Incendio.
Incendio en las oficinas Evitar NA “Implantar detectores de humo y de .
Preventivo
alarmas.
*Implantar un Plan de .
- Correctivo
Recuperacién de Desastres.
*Restringir el acceso a .
. . Preventivo
documentos confidenciales.
Destruccion de . Respaldo de la *Dar a conocer el cédigo de ética .
. Evitar . L, L Preventivo
documentos (Sabotaje) informacién. de la Institucion.
*Enumerar los documentos de la ,
Preventivo

enpresa

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administraciéon de Riesgos. Un enfoque Gerencial.
Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacién segin material de clases de Administracion de Riesgos. Cuarto Ciclo. UDA.

AREA DE VENTAS
RIESGO RESPUESTA CONTOL EXISTENTE NUEVO COTROL TIPO
*Implantar cAmaras de seguridad, ,
Preventivo
dentro y fuera de la empresa.
*Realizar una Auditoria de Gestion Detecti
Espionaje Reducir NA Integral. etectiva
*Establecer claves de acceso para .
. . - Preventivo
el sistema informatico.
*Realizar un seguimiento de las Detectivo -
* . . .
~ [*Corroborarlas fynciones que realiza el vendedor. | Correctivo
Estafa Reducir |referencias establecidas
en la Hoja de Vida. *’Im plantar y difundir un Cédigo de Preventivo
Etica Institucional.
*Implantar un sistema digital de
huellas para el ingreso y salidad del | Detectivo
- . .
. . . Firmas de Asistencia a |personal de la empresa.
Ausentismo en el trabajo Evitar la entrada y salidad de
las labores. *Activacion de Camaras de
Seguridad para comprobar la Correctivo
asistencia del trabajador.
*Noticacion via mensaje o llamada .
. Preventivo
Demora en sus para redordar el compromiso.
isos laboral Aceptar NA )
compromisos laborales. *Buscar un remplazo para cumplir .
Detectivo

con el compromiso.

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracién de Riesgos. Un enfoque Gerencial.
Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacion seguin material de clases de Administracion de Riesgos. Cuarto Ciclo. UDA.

IZ




AREA DE CONTABILIDAD

RIESGO RESPUESTA | CONTROL EXISTENTE NUEVO COTROL TIPO
*Contratar un analista profesinal en Preventivo
*Analisis minucioso de  |€@s0 que la inversion se grande.
DeC|S|or_1es erroneas Transferir las ventaj_as y ~ |*Capacitar al personal a cargo en Breventivo
sobre inversiones desyenta1§§ que traeria |este tema.
una inversion. -
*Contratar un seguro anti-pérdidas Correctivo
para montos representativos.
*Realizar una segunda
constatacion de los datos luego de | Correctivo
ingresarlos.
E \a diditacion d *Capacitar al personal a cargo en Preventivo
rror en la digitacion de .
gra Transferir NA este tema.
valores en el sistema N
Establecer un documento
contractual para que la Contadora Correctivo
se responzabilice por las
diferencias de dinero.
. o . *Claves de Acceso a los Sistemas. | Preventivo
Manipulacion de la *Revision de las
Contabilidad por la Reduducir |Estados Financieros por [*Restringir el Acceso solo a
Gerencia parte de la Contadora. ~ [personas autorizadas por parte de | Preventivo
la Contadora.
*Asistir a charlas y conferencias Preventivo
sobre actualizacion tributaria.
] ) *Establecer un documento
Riesgo de Impuestos Transferir NA contractual para que la Contadora
re responzabilice ante cualquier Correctivo
pérdida de dinero que enfrente la
empreas.
*Implantar camaras de siguridad. | Preventivo
*Contratar un guardia de seguridad. | Preventivo
*Instalacion de una alarma y boton Detectivo
Robo Evitar NA de emergencia.
*Contrar un seguro antirrobo. Preventivo
*Empotrar la Caja Fuerte a la pared Preventivo
para evitar que se la lleven.

Fuente: Formato obtenido de: Mejia Quijano, Rubi. (1ra ed). (2006). Administracion de Riesgos. Un enfoque Gerencial.
Colombia. Universidad EAFIT. Con Adaptacién seguin material de clases de Administracion de Riesgos. Cuarto Ciclo. UDA.
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ANEXO NO. 7
INFORMACION Y COMUNICACION

A través de un enfoque grupal, el personal de la empresa pudo darnos una idea

general sobre los siguientes aspectos

La Agencia de Viajes no cuenta con politicas relativas a la informacion vy
comunicacion, asi como su difusién en todos los niveles.

El Presidente no ha dispuesto al personal la responsabilidad de compartir la
informacién para fines de gestién y control.

De manera general se comunica al personal sobre los resultados periddicos
obtenidos, con el fin de lograr su apoyo en la consecucion de metas y objetivos.
No cuentan con un plan estratégico de tecnologias de informacion que guarde
relacion con los objetivos de la agencia, pues se considera una empresa
pequefia para un gasto tan grande que éste implica.

La informacion presentada por los vendedores, contadores y demas personal de
la empresa es oportuna y confiable.

La comunicacién es un tanto informal, ya que no lo realizan ni por memos ni
comunicaciones escritas, solo de manera verbal.

Las autoridades si toman en cuenta las propuestas del personal respecto de
formas de mejorar la productividad y la calidad, siempre y cuando sean ideas que
genere valor a la empresa y que ésta pueda cubrirla.

La comunicacién con clientes y proveedores es muy buena, ya que el vendedor

logra llegar a él.
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ANEXO NO. 8
SUPERVISION Y MONITOREO

Mediante la técnica de observacion e indagaciones con el personal, se constatd que al
no contar con controles bien definidos, la supervision es casi nula. La Unica supervision
gue se hace, es el del dia a dia, pues, la administradora se encuentra ubicada en el
mismo lugar de trabajo y puede constatar que todo el personal a su cargo esta
cumpliendo con sus responsabilidades; excepto cuando ella se ausenta por causas
sociales o de emergencia, ahi, algunos trabajadores se aprovechan y no acuden al

lugar de trabajo o realizan otras actividades ajenas a sus labores.

95



ANEXOS VARIOS



sSu agencia de vigies

Loja, 2 de Marzo del 2013.

Yo, Elizabeth Suarez Arias, Administradora de la Agencia de Viajes VILCATUR CIA.
LTDA.

CERTIFICO

Que las sefioritas, DANIELA ESTEFANIA CARRION BRAVO Y MARIA FABIOLA

SAQUICELA COBOS, estudiantes egresadas de la Universidad del Azuay, han asistido a
la empresa durante los dia del 22 de febrero al sabado 2 de marzo del presente; con el
proposito de aplicar sus conocimientos a esta empresa para su trabajo final de

graduacion, con el tema EVALUACION DEL CONTROL INTERNO A LA AGENCIA DE
VIAJES VILCATUR CIiA. LTDA., cumpliendo a cabalidad con el cronograma establecido.

Por lo antes expuesto doy fe del contenido de este documento.

Autorizo a las sefioritas Carrién y Saquicela hacer uso de este documento como lo
creyeren conveniente

ADMINISTRADORA

Colén 14-30 y Bolivar (bajos del Hotel Libertador) Telf.: (07) 257 1443 -« Fax: (07) 258 8014 - Casilla12
e-mail: vilcaturventas@gmail.com
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Doctora Jenny Rios Coello, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracion de
la Universidad del Azuay,

CERTIFICA:

Que, el H. Consejo de Facultad en sesion realizada el 7 de febrero de 2013, conocid la
peticion de las sefioritas Daniela Estefania Carrién Bravo (45830) y Maria Fabiola
Saquicela Cobos (45829) que denuncian su trabajo de monografia previo a la obtencion
del titulo de Ingeniero en Contabilidad y Auditoria, con el tema: “Evaluacion del Control
Interno en la Agencia de Viajes VILCATUR Cia. Ltda.”. EI Consejo de Facultad
aprueba la denuncia de la monografia. Designa como Director al ingeniero Genaro Pefia
Cordero y como miembro del Tribunal Examinador al ingeniero Humberto Jaramillo
Granda.- De conformidad a las disposiciones reglamentarias el denunciante debera
presentar su trabajo de graduacion en un plazo maximo de TRES MESES contados a partir
de la fecha de aprobacion, esto es hasta el 7 de mayo de 2013.

Cuenc 0 18 de 2013
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Por medio del presente, me permito comunicar que he procedido a revisar el Disefio de
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