UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

La Universidad Catélica de Loja

TITULACION LICENCIATURA EN CONTABILIDAD Y
AUDITORIA

CONTADOR PUBLICO AUDITOR

“Auditoria de gestion en la Empresa Quimicos del Ecuador
Quimecua Cia. Ltda.” de la ciudad de Quito, Periodo 2010”

Trabajo de fin de titulacion

Autor: Lapo Fernandez Tannia Michel

Director: Mufioz Guaman Angel Romelio, Eco.

CENTRO UNIVERSITARIO QUITO
2013



Certificacion

Economista.
Angel Romelio Mufioz Guaman
DOCENTE DE LA ESCUELA DE CIENCIAS CONTABLES Y

AUDITORIA DE LA U.T.P.L.

CERTIFICA:

Que el presente trabajo denominado “Auditoria de Gestion en la Empresa Quimicos
del Ecuador Quimecua Cia. Ltda.”, realizado por el profesional en formacion: Tannia
Michel Lapo Fernandez, cumple con los requisitos establecidos en las normas
Generales el la Universidad Técnica Particular de Loja, tanto en el aspecto de forma
como de contenido por lo cual me permito autorizar su presentacion para los fines

pertinentes.

Quito, noviembre de 2012

Mufioz Guaman Angel Romelio Eco.



Cesién de derechos

“Yo TANNIA MICHEL LAPO FERNANDEZ, declaro ser autora del
presente trabajo y eximo expresamente a la Universidad Técnica
Particular de Loja y a sus representantes legales de posibles reclamos

0 acciones legales.

Adicionalmente declaro conocer y aceptar la disposicion del Art. 67 del
Estatuto Organico de la Universidad Técnica Particular de Loja que en
su parte pertinente textualmente dice: “Forman parte del patrimonio de
la Universidad la propiedad intelectual de investigaciones, trabajos
cientificos o técnicos y tesis de grado que se realicen a través, o con el
apoyo financiero, académico o institucional (operativo) de la

Universidad”

Autora. Lapo Fernandez Tannia Michel

Cédula 1713904983



DEDICATORIA

A mi Dios quien me regala la vida, quien me otorga dones,

iAlabarle! por todo lo que hace por mi.

A quienes, con su paciencia y amor, quienes han sido mi
inspiracion, quienes dia a dia me han apoyado, con sus
acciones, que han dicho que siga adelante hasta el triunfo,

quienes han sido los protagonistas principales de este mérito:

A ti Oscar, esposo mio; que muchas veces en mi ausencia de rol
de madre me suplantaste para que nuestra familia no esté
desatendida, por eso quiero decirte que Te amo y doy gracias a
Dios por haberme dado el mejor de los esposos, gracias por ser

mi ayuda idonea.

A mis nifios preciosos Josué, Giuliana; realmente este triunfo les
debo a ustedes quienes son mi combustible para luchar con
amor, mi fuente de inspiracion, solo decirles que hay que sofar y
trabajar en los suefios siendo constantes y perseverantes, solo
asi podran gozar de los triunfos; por eso hijos mios gracias por

Su apoyo.

A mi Padre y a mi Madre, quienes son los que dia a dia con sus
sabios consejos me han apoyado para que no desmaye Yy

culmine este gran suefio, por eso jGracias!

Doy gracias a mi Esposo, a mis hijos a mi madre, a mi padre y
familia que me hacen feliz, ellos son los encantadores jardineros

gue hacen florecer mi espiritu, para ellos esta dedicatoria.

Y todos los que me rodean porque de una u otra manera han

estado junto a mi. Por eso jGracias!



AGRADECIMIENTO

Agradezco a la empresa “QUIMICOS DEL
ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA”. ; Con su
Gerente General Mayor Fabian Villareal y sus
colaboradores. Por ayudarme otorgando
desinteresadamente la informacion, documentos y
todos los requerimientos que en su momento
hicieron factible el desarrollo de la AUDITORIA DE
GESTION, en tan distinguida empresa, la paciencia,
la enseflanza junto a la perseverancia ha hecho
posible un término satisfactorio de la elaboracién de

este trabajo de Tesis.

Agradezco también a la “UNIVERSIDAD TECNICA
PARTICULAR DE LOJA”, junto a los profesores vy
Director de tesis quienes han sido el soporte idéneo

para la culminacién de mi meta.



INDICE DE CONTENIDOS

oo Y - o - T i
09 =Y o o= Yo [ Yo 1 ii
(09 =X=3 1o Y 1o (=30 [=Y (=15 o = i
[T o [o=1 o ) - iv
Agradecimiento..........oveiiiiiiii v
INDICE DE CONTENIDOS.....ceuituuituieueenietnseneeensensssnsenssnsenssennsensessmesns vi
RESUMEN EUJECUTIVO. ...ttt it tisstanssrnnssasnnsarnnssasssanncssnnsransssennses X

CAPITULO |

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

1.1 Descripcion de la EMPresa......c.cccceveiiiiieiicriri s rcsneressnsee s e en e 2
1.1.1 TipO de emMPreSa....cccceeiiriciiirieirararaesassararassasarrrnrassasasassnsansnnns 2
1.1.2 Ubicacidn de la empresa..........cccceeiiiiiiiiiiiiiiricriiiarce v s s s raenens 2
1.1.2 Organigrama estructural y funciones...........ccccviiiiiiiiciinicviiiecnnns 2
1.1.2.1 Organigrama.......ccccevieirarinraranraranrasasanrassnsnrarsnsansassnsnsansnsasnnnns 2
1.1.2.2 FUNCIONES......iuiiiiiiiiiiiir e e 3

1.2 Baselegal ......cocooiiiiiiiiii i e 5

1.2.1 Estatutos, Segln Constitucion ..........c.cccciiiiiiiiiiiiicic e 5
1.2.2 Leyes que debe cumplir........c.ccoiiiiiiiiiiiiiir e 6
1.2.3 Disposiciones legales..........cccciiiiiiiiiiiiii i 7
1.2.4 Manual de funCiones..........coiiiiiiiiiiiii 7
1.2.5 Desarrollo de I0S ProCesS0S......cciiiiiiaiiaiiiriric i riarra e eaa s 8



1.3 Plan estratégico de la empresa............ccoviiiiiiiiiiiiciiie e 9

IO T0 A /7 o o N 10
I0EC T0Z2 Y = o T o 10
1.3.3 NUESEIOS VAlOreS........ceveeeieiieiiieieee e e v es e e r e r e e e 10
1.3.4 OBJEUIVOS.....ceeeieiiieiiieseieies e e ras e nrasra e n s n e e nan 10
1.3.5 Objetivos estratégiCoS.......ccouiuieiuimiririr s e 11

2. MARCO TEORICO.......cceeiiiiiieniieeieeeeeeeeeeneennaeeeeeeeeeesneneeeesnnnanes 13

2.1 Antecedentes........ccoiuiuiiiiiiii e 13
211 Control interno.........cccoiiiiiii 14

2.1.1 COMPONENEES. .. .iuiuiiiiieiiir s s s s s rrna s e an s 14

2.1.2 Elementos de gestion..........cccoviiiiiiiiiiiiii 15
2.1.2.1 Métodos de evaluacion............c..cveveieiiiiniiir 16
2.1.3 Planeacion Estratégica..........ccccvoviiiiiiiiice e 21

2.2 Auditoria de gestion............ccceiiiiiiiiiic e 21
2.2.1 Concepto de auditoria de gestiOn......ccvcveeieiiiiiricierce v e en e 21
2.2.2 Propésitos de la auditoria de gestion...........cccoveviiiiiiciiiiciiieennn, 22
2.2.3 Objetivos de la auditoria de gestion ............c.ccceiviiiiiiiiiiiiiicnnnne, 23

2.2.4 Alcance de la auditoria de gestion...........ccccoeiiiiiiiiiiicincneee, 23

2.2.5 Riesgos de la auditoria de gestion.............cccoceiiiiiiiiiiiiiiniice 23
2.3 Procesos de la Auditoria de Gestion...........ccceiviiiiiiiiiiiieea 24

2.3.1 Fase 1: Exploraciéon y Examen Preliminar...............c.coocoiiiiiiiiiinnns 26
2.3.2 Fase 2: Planeamiento..........cccoevuiuiiiiiiiiiiniinr e 27
2.3.3 Fase 3: EJeCUCION.......ccouiniiiiiiiiiiiiir s s s s e e nas 28
2.3.4. Fase 4: Comunicacion de resultados .............cccoevviiiiiiiiiiiiiinnnnnn. 29
2.3.5 Fase 5: Seguimiento..........ccoeiiiiiiiiiiiiir e 30



2.4 Indicadores para la auditoria de gestion.............c.ccvviiiieiiiiiiiinenn, 31

2.4.1 Definicion de indicador..........c.coiiiiiiiiiiii e 31
2.4.2 Objetivos de indicadores...........ccceieiiiiiiiiiniri e 31
2.4.3 Caracteristicas que debe reunir un indicador.............c.cocveiiiiienennns 32
2.4.4 Parametros de los indicadores de gestion.............cccocviiiiiiiiinnnne. 32
2.4.5 Clasificacion de los indicadores de gestion..............ccocvimeiinennnn. 34
2.5 Herramientas de la auditoria de gestion.............ccccvviiiiiiiiiiiiiiiiienen, 35
2.5.1 Equipo de Ejecutores disciplinarios de la auditoria........................ 35
2.5.2 Técnicas de auditoria...........ccoeiiiiiiiiiiiii 36

2.5.3 Marcas de Auditoria...........ccouieiiiiiiiiii 37

2.5.4 Papeles de trabajo..........ccccieieiiiiiiiiiii e 38

CAPITULO III

3 APLICACION PRACTICA, AUDITORIA DE GESTION..........ccceeieeenennne 41
3.1 FASE No 1 CONOCIMIENTO PRELIMINAR..........cocoiiiiiieirninrerenae 41
3.1.1 Orden de trabajo........ccccceiiiiiiiicic i 41
3.1.2 Notificacion de Inicio de la auditoria o examen especial.................. 44
3.1.3 Visita previa......ccoccioiiiiiiiiii i 45
3.1.4 Planificacién preliminar (Memorandum) ............c.cccviviiiiiicnienanans 50
3.1.5 Indicadores de gestion.........c.ccoviiiiiiii i e 51
3.1.6 Control interno FODA.........c..couiiiir e 53

3.1.6.1 indice de eficiencia del control interno tomando en cuenta

matriz de ponderacion .........c.cccciiiiiiiiiiii i e 69
3.1.6.2 Indicadores bAsiCOS...........cccociiiiiiiiiiiii e 7
3.2 FASE 2: PLANIFICACION.........ccetrtieeeeeeeeeeeenee e e eeesreenaae e e 73
3.2.1 Programa de trabajo o de auditoria.........cccc.cooiiiiiiiiiiiiiiiiins 74
3.2.2. Hojade iNdiCeS....cuuiiiiiiiiiii e e e e en 76



3.3 FASE 3: EJECUCION........oevrttteenieinenne e e e seee e e e e e e e aaeanaaaeeene 77
3.3.1 Los indicadores en €JeCUCiON..........c.cvcveveieiuiiriniiiiirieirreraaas 77
3.3.1.1 Del departamento de ventas
3.3.1.1.1 Aplicacién de indicadores de gestion para departamento de

R =Y 51 =P 80
3.3.1.2 Departamento de crédito y cobranza...............cococviiiiiiiiinnnenee, 83
3.3.1.2.1 Aplicacién de indicadores de gestién para departamento

de crédito y cobranza ............c.cooiiiiiiiiii 85

3.3.1.3 Encuestas, midiendo la satisfaccion de los clientes..........cvceeuene... 87

3.3.1.3.1 Aplicacion de indicadores de gestion en los clientes

SALISTECINOS. ..o e —————— 88
3.3.2 Papeles de trabajo............ccoviiiiiiiii 92
3.3.2.1 Fichas técnicas de iNdicadores. ........ccoeviviiiiiiii e eiiianeeeennns 92
3.3.2.2 CAdUIAS NATatiVaAS. . uueeiieeeiiineerinseannerasnnsranseasnansrasnnsrasnnsrasnnnes 93
3.3.2.3Hojas de hallazgos ........ccccioiiiiiiiiiiic e eeas 96
3.4 FASE 4: INFORME ......coniiiiiiiiiiiiiiirissrnnsrassasnsssannsssasnsnnnnsrnns 98
3.4.1 Comunicacion de resultados..........cveeeviiiriiierriirriisiiaerasaneranas 98
I N 0 Y o Lo [T T3 Lo 1 == 102
ICTRCTRZAN ~ =Y oo 14 1=] g 1o F= Tod (o] o L= Y- 104
3.5 FASE 5 SEGUIMIENTO.....cciiiiiiiiitiiiriinnsrisesrasnsssasnssrssnssrnnnrens 106
BIBLIOGRAFIA. ... .oeeeiiieeieteee i et e e eaeseeaeseessassesassereresresaassrnnesernnnees 107



RESUMEN EJECUTIVO

Investigar el desarrollo de los procesos de control interno en los departamentos de
ventas, crédito y cobranza, realizando todo un proceso de auditoria con indicadores de
gestion en las areas de control interno, satisfaccion al cliente, presupuestos, procesos

de venta y de cobranza.

Como mecanismos de trabajo he utilizado: entrevista, encuestas, cuadros
comparativos y estadisticos. Localizando hallazgos como la falta de documentacion,
falencias en la segregacion de funciones e el manejo de los procesos de cobranza, se

encontré como hallazgo positivo que la calidad del producto es excelente.

Los objetivos de nuestra indagacion, fueron, determinar la eficiencia y eficacia de los

procesos realizados en el periodo 2010.

Se ha emitiendo conclusiones, en las que nuestra opinion, se presenta en
inconformidad con lo planificado originalmente, con salvedades en la calidad del
producto, por lo tanto se ha efectuado las recomendaciones que son para mejorar, el
control interno, el desarrollo de los procesos de los departamento auditados, como:
delegar responsabilidades, establecer cupos de crédito, capacitar a los colaboradores,

entre otras. Para mejorar la atencién al cliente, tanto interno como externo.
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CAPITULO |
ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

1.1 Descripcién de la Empresa

Realizaremos una resefia histérica de la empresa, esta surge de la idea del Mayor
Villareal, con la ayuda del Ing., Carlos Alberto Alba Baque, quien es especialista en
guimicos y quien tiene las formulas, con las que se proyectan a impulsar, productos
de limpieza a nivel industrial y de hogar, teniendo un pequefia idea la transforman en

una realidad.

Involucran a otro socio, quien formaran parte de este gran proyecto e inyectando
capital, logrando afianzar los detalles, para abarcar la mayor parte del mercado,
inician por los hogares, ahora ya estan en el campo industrial, el objetivo es llegar a

nivel Nacional, y porque no a niveles Internacionales.

1.3.1 Tipo de empresa
Su actividad econdmica segun manifiesta el registro Unico de contribuyentes vy la

Superintendencia de companiias es la distribucion y comercializacién de quimicos para
la agroindustria. Es una empresa dedicada a elaborar productos quimicos de
limpieza, para el uso doméstico, automotriz, hotelero e industrial. Dedicada por
completo a fabricar toda clase de quimicos de forma ecolégica preocupada en el

medio ambiente.

1.3.2 Ubicacién de la empresa.-

Esta compafiia abre las puertas el 10 de noviembre de 2008, queda ubicada, en la
provincia de Pichincha, Cantdén Quito, Parroquia Cotocollao, calle C3, nimero N67-81
Interseccion De los Arupos, Oficina PB, referencia de la ubicacion, diagonal al Parque

de los Recuerdos.

1.3.3 Organigrama estructural y funciones.-

1.3.3.1 Organigrama



ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA “QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA

LTDA”
Cuadro No 1
GERENTE GENERAL
w
PRESIDENTE
DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO DE B ADMINISTRATIVO
PRODUCCION CREDITO Y
CONTABLE VENTAS
COBRAZA

*Fuente, plan estratégico de “Quimecua”

Elaborado por: Maria Lourdes Sosa

1.1.2.2 Funciones.-

El Gerente general.- sera el responsable de lo econémico —financiero, sera nombrado

por la Junta General de Socios es el Mayor. Fabian Oswaldo Villareal Viteri.

Se encargara de la administracion, logros y objetivos, en el cumplimiento de las metas,
realizara negocios con la mejor gestion. Si es necesario redisefiara los procesos de
negocios y calidad de servicios. Dirigira también al factor humano, evaluando e

implementando medidas correctivas al personal.

El Presidente.- serd el encargado de vigilar la marcha adecuada junto al gerente
general de la empresa, velar por el cumplimiento de los objetivos. El Presidente

nombrado por la Junta General de Socios es la Sefiora Maria Lourdes Sosa.

Analisis de los aspectos financieros de todas las decisiones, de fuentes de
financiamiento, Evaluar el desempefio general de la empresa en funcién de la

administracion por objetivos



Departamento de produccion.- Este departamento tiene como Jefe al Ing. Mauricio
Garcés, que es el encargado de analizar y proyectar la cantidad de inversion financiera
y de productos, entregando a gerencia y al departamento contable todo documento
para realizar los respectivos costos de cada producto. Deberd hacer respetar los
procedimientos para la produccion asi como también mantener un stock de
mercaderias justificable en la bodega, teniendo suficiente mercaderia para abastecer
las ventas. Ejecutara formatos de entradas de materias primas y salidas de
mercaderia, controlando el inventario y apoyara al embarque delegando esta funcion y

supervisando.

Departamento Contable.- Es el encargado de gestionar la contabilidad de la
empresa. El Jefe de este departamento, es el Sefior CPA, Cesar Moreno. Quien sera
la persona del andlisis financiero de las cuentas especificas e individuales del balance
general, controlando los costos vs valores vendidos, coordinado la entrega de la
informacion financiera al gerente general, realizara todo documento con las principales

instituciones como son IESS, SRI, Ministerio de Trabajo.

Departamento de Ventas.- Este departamento tiene como Jefe a la Ing. Mariuxi
Carridén, quien es la encargada de la seleccion y supervision de los asesores de
ventas, en el cumplimiento de ventas y de cobranzas, elaborando presupuestos
anuales y mensuales, estableciendo las lineas del plan de marketing, realizar la
investigacion del mercado, realizando su respectivo analisis de la competencia, la
gestora de negocios, con misién de dar el mejor servicio a los clientes siendo la
encargada directa de manejar la cartera de clientes. Evaluando nuevos usos Yy

necesidades de los clientes

Organizar todo documento comercial, realizar en conjunto con el gerente general
promociones, regalos para impulsar la venta con un buen soporte técnico, logrando de
esta manera alcanzar los objetivos de la empresa y personales, este departamento
consta de personal capacitado para la venta del producto porque posee el
conocimiento para el mejor desempefio, la satisfaccion del cliente es lo mas

importante de este departamento.



Departamento administrativo Crédito y de Cobranzas.- Este departamento tiene
como Asistente a la Sefiorita Veronica Correa, quienes son los encargados de
controlar el sistema contable, gestionar la cartera de clientes, verificando datos y
otorgando los créditos, con eficiencia ayudando al departamento de ventas como al
departamento contable, siendo un soporte muy importante en el crecimiento de la
organizacion. Se desarrolla los documentos necesarios para la agilidad del cobro,
manteniendo politicas el cobro que son necesarias tanto para la informacién contable
como para los asesores de las cuentas. Se encuentra capacitado el departamento

para la atencion al cliente interno y externo.

1.4 Base legal

1.4.1 Estatutos, Segun Constitucion

Numero de RUC: 1792163242001

Razon Social: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA. LTDA.
Nombre Comercial: QUIMECUA CIA LTDA

Clase de Contribuyente: otros

Fecha de otorgamiento: 23 de julio 2008

Que otorgan:

Fabian Oswaldo Villareal Viteri, Fabian Oswaldo Villareal Jaramillo y Carlos Alberto

Alba Baque.

La Compaiiia “QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA”, esta constituida
como RESPONSABILIDAD LIMITADA. Y tiene permitido:

Se dedicara a la importacion, exportacion, distribucién de productos plasticos para el

uso doméstico industrial y comercial.

Importacion y comercializacion de equipos y maquinaria relacionados con el objeto

social.

Se podra dedicar al agencia miento y/o representaciones de compafiias comerciales
y/lo extranjeras podra celebrar cualquier clase de actos y contratos civiles y

mercantiles.



Tendra una durabilidad de CINCUENTA ANOS a partir de la fecha de inscripcion del
contrato del Registro Mercantil, pero podra disolverse en cualquier tiempo o prorroga.

De las obligaciones de los socios a) las que sefiala la Ley de compafiias; b) Cumplir

las funciones, actividades y deberes que les asigne la junta General de Socios, el

Presidente y Gerente General de la Compafiia; c) Cumplir con las aportaciones

suplementarias en la proporcién a las aportaciones que tuvieren en la Compafiia,

cuando y en la forma que decida la Junta General de Socios; y d) Las que sefiale este

estatutos.

Linea de socios

Cuadro No 2
CAPITAL |CAPITAL

SOCIOS SUSCRITO | PAGADO | PARTICIPACIONES | PORCENTAJE
Fabian Oswaldo Villareal US $240 |US $240 240 60%
Viteri
Fabian Oswaldo Villareal US $120 |US $120 120 30%
Jaramillo
Carlos Alberto Alba Baque US $40 US $40 40 10%
TOTAL US $400 |US $400 400 100%

Fuente: Constitucion empresa

Elaborado por: Superintendencia de compafiias

1.4.2 Leyes que debe cumplir.

Leyes tributarias

° Anexos de compras y retenciones en la fuente por otros conceptos.
° Anexos de relacion de dependencia

° Declaraciéon de impuesto a la renta de sociedades.

o Declaracion de retenciones a la fuente

5




Declaracion mensual del IVA

1.2.3 Disposiciones legales

1.2.4

a) Proyectar la inversién sustentable en los productos, realizando

b) Seréan los encargados de mantener un stock de mercaderias, tanto en materia

Plan de contingencia en caso de peligro.
Patentes Municipales

Permisos de funcionamiento

Permisos Ambientales

Permisos Ministerios de Salud.

Manual de funciones
En el manual de instrucciones podemos encontrar:
+ Actividades de los procesos

+ Pasos para el desarrollo de los proceso

Actividades de los procesos administrativos

Este habla de las actividades de los procesos que tienen que realizar los

altos funcionarios para la toma de decisiones

El Gerente general junto al Presidente seran los encargados de poner los

objetivos, registrando los logros, y el cumplimiento de los mismos.

Redisefiaran los procesos en los negocios procesos, calidad y servicio,

cuando ellos estimen conveniente

Organizaran todo lo que tiene que ver con el talento humano, implementando

cuando fuere necesario medidas correctivas

Actividades de la produccion

previos.

prima, como en productos terminados

los costos



c) Controlar la mercaderia, y al personal

b)
C)

d)

Actividades del departamento de cartera, crédito y cobranza.-

Informar al departamento de ventas mediante reportes de cuentas por cobrar.
Verificar la cartera de clientes para su aprobacion de venta y crédito,

Todos los documentos se envian al departamento contable.

Reportar al Gerente general del desarrollo de las ventas y los cobros a los

clientes

Actividades del departamento contable

Coordinar con los departamentos de la empresa para la proporcién de los

documentos que seran utilizados para su contabilizacion

Se encargan de llevar un control financiero, siendo los responsables de cumplir

con las NIIF,(Normas Internacionales Financieras)
Cumplir con gestidn tributaria.

Realizar los estados Financieros que exige la Super Intendencia de

Compainias.

Afiliaciones IESS y todo lo que tiene que ver con sueldos, salarios, comisiones
(ventas con presupuestos cumplidos), horas extras. Realizando los respectivos

calculos.

1.2.5 Desarrollo de los procesos.-

Los principales proveedores para el desarrollo de nuestro producto terminado en

materias primas son:

Empresas de productos quimicos Los nombres de las empresas que
colaboran en el desarrollo de los productos son: Torque, Chemania,
Panchonet, Detalquimicos, Ultraquimico, Productecnica, Quimasa, Serviquim,

entre otros.



Agua
Envases primarios y secundarios
Etiquetas

Suministros de oficina

Pasos generales de la produccién

a)

b)

Realizar cotizaciones de materias primas e insumos con los diferentes

proveedores, determinando el mejor precio, calidad, y tiempos de crédito.
Se encarga de producir los productos quimicos que son ofertados.

Al finalizar el producto el jefe del departamento se encarga de controlar que

todo esté en perfecto estado.

Vigilar permanentemente el stock de producto terminado y el stock de materias

primas.

Coordinar tiempos de entrega.

Pasos de procesos en ventas.-

a)

b)

f)

Los ejecutivos de venta ofrecen el producto mediante el stock proporcionado

por el departamento de produccion.

El vendedor entrega las notas de pedido al departamento de administracion,

cartera y crédito para la aprobacién de la venta para su facturacion.

El vendedor comisiona Unicamente cuando se ha efectuado el cobro siempre y

cuando haya llegado a sus objetivos individuales.

Se debe utilizar el 80% de su tiempo a sus clientes presentes en nuestra

cartera 'y el 20% a la apertura de nuevos clientes.

El vendedor debe estar muy bien informado y capacitado acerca de los

productos.

La fuerza de ventas estard siempre enfocada a la satisfaccion del cliente,

mediante la visita continua.



1.3 Plan estratégico de la empresa

El plan estratégico lo desarrollaron los socios junto a los colaboradores, tomando en
cuenta para lo que esta destinada la empresa con el primer proyecto realizado, con
una mision optimista y real y sobretodo siendo responsables con el medio ambiente
teniendo politicas de sostenibilidad.

Con una visién altamente comprometedora con alcances de mejora, tomando en
cuenta que los valores, son practicamente normas que se tiene que cumplir, desde los
socios quienes son los responsables de direccionar, llevando el mensaje a sus

colaboradores, para que refleje en clientes satisfechos.

1.3.1 Mision.-

> Somos una empresa fabricante de productos quimicos, que distribuimos con

eficiencia, eficacia, calidad y agilidad.

> Demostrando ser los mejores del mercado.

> Contamos con colaboradores calificados, en nuestra cultura de eficiencia.
> Comprometidos al cuidado del medio ambiente.

1.3.2 Vision.-

Llegar a convertirnos en el proveedor mas grande del Ecuador, mejorando e
innovando nuestros productos para que los clientes se sientan orgullosos de formar
parte de la familia QUIMECUA CIA LTDA

1.3.3 Nuestros valores.-

° Ser eficientes en lo que hacemos

° Construir con pasion cada obijetivo trazado

° Satisfacer las necesidades de compra de nuestros clientes
° Proyectarnos cada dia en ser los mejores

° Innovar cada dia en productos del mercado.



1.3.4 Objetivos.-

Imponer nuestra marca por su calidad con colaboradores adaptados a una cultura de

eficiencia, para llegar a ser lideres en el mercado a nivel nacional.
1.3.5 Objetivos estratégicos.-

Cuadro No 3

PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO

Aumentar la rentabilidad en un 50% mas cada ano para la

empresa a través de procedimientos de estudio de mercado.

Financiera .
Establecer politicas con el departamento de ventas para la

facturacion y recuperacion de cartera en un 95%, para tener mayor

indice de rentabilidad, mediante mejora continua de procedimientos.

Implementar politicas de servicios de calidad, mediante la
innovacion de productos para obtener la satisfaccion del cliente en
un 100%.

Clientes Desarrollar una adecuada estrategia de marketing al 100% para

lograr fidelizar al cliente rentable mediante la informacién oportuna.

Los métodos de cobranza sean en un 80% para el cliente, con la

finalidad de tener una cartera fortalecida

Establecer sistemas oOptimos en un 99% que colaboren en el

Proceso interno |proceso de produccién para obtener un producto de calidad.

Desarrollar una cultura organizacional al 100% mediante incentivos

gue son orientados al mejoramiento individual y corporativo.

*Fuente plan estratégico de “Quimecua”

Elaborado por: Maria Lourdes Sosa

u 3gi i “Qui ua’
*Fuente plan estratégico y operacional de “Quimecua

Elaborado por: Fabian Villareal y Maria Lourdes Sosa

10



CAPITULO II

MARCO TEORICO



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES
2.1.1 Control interno

En los ultimos tiempos muy utilizada por las empresas debido a lo practico que resulta
medir la eficiencia y productividad, al momento de implementarlos, con a la necesidad
de proteger y resguardar los activos, datos contables, y la eficiencia de la
productividad siendo custodios de los mismos, realizando una panificacién coordinada

de acuerdo a la necesidad.

“El Control Interno es un proceso efectuado por el consejo de administracion, la
direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado con el objetivo de
proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecuencia de

objetivos dentro de las siguientes categorias:

Se establece la siguiente clasificacion para el control interno;
e Eficacia y eficiencia de las operaciones.
e Fiabilidad de la informacion financiera.
e Cumplimiento de las leyes y normas aplicables”?

a) “Control Interno Contable.- Es el conjunto de métodos y procedimientos que
se orienta en la autorizacion de las operaciones, la proteccion de los activos y
la exactitud y legalidad en los registros contables, basados en transacciones
reales relacionadas con la finalidad misma de la empresa. Un buen control
contable evita el fraude y refuerza la eficiencia laboral, consigue minimizar el

error y disminuir el desperdicio.

b) Control Interno Administrativo.- Comprende todo el plan de organizacion de
la empresa, determinando en su organigrama las funciones del personal y sus

c) responsabilidades; contempla ademas, los métodos y procedimientos que se

orienten a planificar y controlar las operaciones empresariales”

1 Contraloria General del Estado, Manual de auditoria de gestién, Quito, Edicion: Abril 2002
2 Contabilidad Intermedia, Quito-Ecuador, Ediciéon 2004
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La determinacion de que un sistema de control interno es eficaz, es necesario también

gue se tome en cuenta los siguientes aspectos:

e El control interno es parte del proceso de gestion, por tanto sus componentes
deben analizarse en el contexto de las acciones que la direccion desarrolla en

el momento de gestionar su actividad institucional.

e Los componentes a definirse pueden ser implementados en cualquier entidad,
del tamafio que ésta sea, aunque podrian ser distintos de tratarse de pequefias

y medianas.

2.1.1 Componentes:

Los componentes del sistema de control interno pueden considerarse como un
conjunto de normas que son utilizadas para evaluar el control interno y determinar su

efectividad. La estructura de control interno tiene los siguientes componentes:
a) Ambiente de control interno

Consiste en aquellos principios y normas que rigen al personal ya que este resulta ser
la esencia de cualquier organizacion, al igual que sus atributos individuales, ademas
influye a la manera de como se desarrollan las operaciones se establecen los objetivos

y se estiman los riesgos.
b) Valoracién de riesgo

La evaluacion de riesgo consiste en la identificacion y andlisis de los factores que
podrian afectar el logro de los objetivos, este riesgo incluye eventos o circunstancias
gue pueden afectar la confiabilidad de la informacion sobre las actividades y la gestién

gue realiza la direccién y administracion.
c) Las actividades de control

Se fundamentan en las politicas y los procedimientos destinados asegurar que se
cumplan las normas de la direccién, a que se tomen la medidas necesarias para
afrontar los riesgos que podrian afectar al logro de los objetivos; ya sea en actividades
de diferente indole, como aprobaciones y autorizaciones, verificaciones, el andlisis de
los resultados de las operaciones, la salvaguarda de activos, la segregacion de

funciones y archivo de datos.
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d) Lainformaciény comunicacién

Los medios de comunicacion establecidos en la empresa, deben mantener un flujo de
informaciéon adecuado, capaz de que no se interrumpa de manera alguna dicha
informacion. Se inicia este flujo en las decisiones tomadas por los ejecutivos para que
sean cumplidas por los subalternos, si hay interrupcion en ese flujo las disposiciones

no se cumplen y se producen los problemas”
e) Supervisién

Consiste en la evaluacion a la calidad del funcionamiento del control interno de
manera dindmica, adaptandose a los cambios cuando los acontecimientos asé lo
requieran. Ademdas debe orientarse a la identificacion de controles débiles,

insuficientes o innecesarios, para promover su reforzamiento.s

Al emitir una opinion el auditor debe tener el conocimiento necesario del control interno
en base a sus componentes mediante la recoleccion de informacion de otras fuentes y
de auditorias anteriores donde opera el cliente para obtener una informacién oportuna

y relevante.

2.1.2 Elementos de gestion
Los auditores necesitan evaluar de acuerdo a los siguientes elementos:
e Eficiencia.- Utilizacion adecuada de los recursos de la identidad.

e Eficacia.- Es aquella que se encuentra enfocada al cumplimiento de los

objetivos.
e Economia.- Se basa en la adquisicién o produccién al menor costo posible.

e Calidad.- Es la cantidad, en que el producto o servicio prestado satisface la

necesidad del usuario o cliente.

e Ecologia.- Son las condiciones relativas referentes aspectos ambientales y su

impacto.

e FEtica.- Se encuentra enfocado en el codigo de ética que es el conjunto de leyes

para el comportamiento humano.
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2.1.2.1 Métodos de evaluacién

Para la evaluacién de control interno se utilizan diversos métodos, entre los mas

conocidos tenemos los siguientes:
a) Cuestionarios

Consiste en una técnica de recoleccion de informacién a base de preguntas que deben

ser

contestadas por los funcionarios y personal responsable, las cuales deben ser de

caracter

cerrado y seran formuladas de tal manera que la respuesta positiva indique una

confiabilidad

razonable del control interno y que una respuesta negativa indique una debilidad de la

organizacion
Ventajas
» Guia para evaluar y determinar areas criticas.
= Disminucion de costos.
= Facilita administracion del trabajo sistematizando los examenes.
= Pronta deteccion de deficiencias.
= Entrenamiento de personal inexperto.
Desventajas
= Limita inclusién de otras preguntas.
= No permite una visién de conjunto.
=  Que lo tome como fin y no como medio.
= |niciativa puede limitarse.

Para ejecutar el Control Interno de los procesos procederemos a realizar

cuestionarios, utilizando un indice de medicion con su férmula ponderada:

INDICE DE EFICIENCIA = [Preguntas positivas / (Preguntas positivas +

preguntas negativas)] * 100 CP: Confianza ponderada

1 Contabilidad Intermedia, Quito-Ecuador, Ediciéon 2004
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b) Matices

El uso de matrices tiene el beneficio de mejor localizacion de debilidades de control
interno. Para su elaboracién, debe llevarse a cabo los siguientes procedimientos

previos:

Completar un cuestionario segregado por areas basicas, indicando el nombre de los
funcionarios, empleados y el tipo de funciones que desemperian.

Ventajas
» Permite una mejor localizacion de debilidades de control interno.

= |dentifica a empleados relacionados con las tareas de registro, custodia y

control.
Desventajas
= No permite una visién en conjunto, sino parcial por sectores.
= Campos de evaluacion en funcién de la experiencia y criterio del auditor.
¢) Flujo gramas

Son aquellos que revelan la descripcidén objetiva de la estructura orgénica de las areas
gue se relacionan con la auditoria. La ventaja de este método es que permite seguir
una secuencia logica y ordenada permite ver de manera directa el conjunto de

actividades que se desarrollan dentro de la entidad.
Para su desarrollo, se debe seguir los siguientes pasos:
1.- Determinar la simbologia
2.- Disenar el flujo grama
3.- Explicar cada proceso junto al flujo o en hijas adicionales.
Ventajas
= Observacion del circuito en conjunto
» Identifica existencia o ausencia de controles.
= Localiza desviaciones de procedimientos o rutinas de trabajo.
= Permite detectar hechos, controles y debilidades.

= Facilita formulacién de recomendaciones a la gerencia.
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Desventajas
= Necesita de conocimientos sélidos de control interno.

= Requiere entrenamiento en la utilizacién y simbologia de los diagramas de

flujo.
= Limitado el uso a personal inexperto.
d) Descriptivo

Es la descripcion detallada de los procedimientos mas relevantes y
caracteristicas del sistema que se esta evaluando; estas pueden ser
procedimientos, registro de formularios, archivo todo lo que tiene que ver con el
sistema.

Ventajas

e Aplicaciones en pequefias identidades

e Facilidad en su uso

e Deja abierta a la iniciativa del auditor

e Descripcion en funcién de observacién directa
Desventajas

e Auditor con experiencia avalla

e Limitado a empresas grandes

¢ No permite vision en conjunto

¢ Dificil detectar areas criticas por comparacion

e Eventual uso de palabras incorrectas origina resultados inadecuados

f)  Narrativo

Consiste en la descripcién detallada de los procedimientos mas importantes y las
caracteristicas del sistema que se esta evaluando; estas explicaciones se refieren a
funciones, procedimientos,

registros formularios, archivo, empleados y departamentos que intervienen en el
sistema. El relevamiento se los hace en entrevistas y observaciones de actividades,

documentos y registros
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Ventajas
= Aplicacion en pequefias entidades.
= Facilidad en su uso.
= Deja abierta la iniciativa del auditor.
= Descripcion en funcion de observacion directa.
Desventajas
= Auditor con experiencia evalla.
= Limitado a empresas grandes.
* No permite vision en conjunto.
= Dificil detectar areas criticas por comparacion.
= Eventual uso de palabras incorrectas origina resultados inadecuados.
g) Muestreo

Durante su examen el auditor obtiene evidencia confiable y pertinente, suficiente para
darle una base razonable sobre lo cual emitir un informe. Los procedimientos de
auditoria que brindan esa evidencia no pueden aplicarse a la totalidad de las
operaciones de la entidad, sino que se restringen a algunos de ellos, este conjunto de

operaciones constituye una “muestra”.

“El muestreo es el proceso de determinar una muestra representativa que permita
concluir sobre los hallazgos obtenidos en el universo de las operaciones. Por muestra
representativa se entiende una cantidad dad de partidas que considerando los valores
otorgados a elementos tales como el “riesgo”, permite inferir que el comportamiento de

esa muestra es equivalente al comportamiento del universo”*.

El muestreo de auditoria, es la aplicacién de un procedimiento de auditoria a menos
del 100% de las partidas dentro de un grupo de operaciones, con el propésito de

evaluar alguna caracteristica del grupo.
La aplicacién del muestreo en auditoria tiene los siguientes objetivos:

= Obtener evidencia del cumplimiento de los procedimientos de control

establecidos.

1 Contraloria General del Estado, Manual de auditoria de gestion, Quito, Edicién: Abril 2002
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= Obtener evidencia directa sobre la veracidad de las operaciones que se
incluyen en los registros y control.

El auditor al efectuar la auditoria de gestion y considerar los factores de riesgos,
tendra que decidirse o no, por el método para seleccionar la muestra y el tamafio de
ésta, ya que es imposible abarcar en su totalidad todas las operaciones vinculadas con
la gestion del rea a

utilizar.

Los riesgos inherentes y de control existen con independencia del procedimiento de
muestreo. El auditor debe considerar los riesgos de deteccion surgidos de las
incertidumbres debidas al muestreo asi como las surgidas de otros factores sin

relacion con el mismo

En la Auditoria de Gestion, el auditor en la fase de conocimiento Preliminar y en la
fase de Planificacion requiere de investigaciones lo mas exhaustivas posibles para
determinar las causas de los problemas, que le permiten determinar en la ejecucion

del trabajo las pruebas a realizar y la aplicacion o no de muestreos.

El tamafio de muestra esta condicionado por el grado de seguridad que el auditor

planea obtener de los resultados del muestreo.

En la verificacion de la gestion el auditor tiene que practicar pruebas de cumplimiento
para determinar si el control interno contable-administrativo, cumplen con los requisitos
esperados que permitan en el primer caso, la confiabilidad razonable des el punto de

vista financiero y, en
el segundo caso, una administracion eficiente.
1) Método estadistico

Provee al auditor una medida cuantitativa de su riesgo, Ademas le permite disefiar una

muestra eficiente, mide la validez de la evidencia y evalla los resultados obtenidos.

Los dos tipos de muestreo hacen uso del criterio profesional del auditor para la
planeacion, elaboracion y evaluacién de una muestra; igualmente si los dos se aplican

apropiadamente, puede proporcionar suficiente evidencia comprobatoria.

1 Contraloria General del Estado, Manual de auditoria de gestion, Quito, Edicién: Abril 2002
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En la empresa utilizaremos dos maneras de realizar el mencionado método, con las

encuestas para el muestreo en forma estadistica.
2) Método no estadistico

En este método el tamafio, seleccion y evaluacion de las muestras son de caracter

subjetivo, ademas se sustentan en base a un juicio personal

2.1.3 Planeacién Estratégica

Podemos mencionar que la planificacion que se utilizara para la identificacion

las

debilidades y las fortalezas; amenazas y oportunidades de la empresa usando
una estrategia que nos permita disefiar y emplear cuestionarios, cédulas, en la
cual nos permita medir y cuantificar los logros alcanzados por la empresa en un
periodo determinado, para evaluar la posiciéon de la empresa determinando
donde se encuentra, hacia donde va con los programas presentes y que mas

necesita para alcnazar sus debilidades.

2.2 Auditoria de gestion

2.2.1 Concepto de auditoria de gestién.-
Wiilliam P. Leonard presenta la siguiente definicion de Auditoria administrativa:

La Auditoria administrativa puede definirse como el examen
comprensivo y constructivo de la estructura organizativa de una
empresa de unainstituciéon o departamento gubernamental; o de
cualquier otra entidad y de sus métodos de control, medios de

operacion y empleo que dé a sus recursos humanos y materiales.
Joaquin Rodriguez Valencia plantea una definicién de Auditoria Operacional asi:

Se define como una técnica para evaluar sistematicamente la efectividad de
una funcién o una unidad con referencia a normas de la empresa, utilizando
personal especializado en el area de estudio, con el objeto de asegurar a la

administracion gue sus objetivos se cumplan, y determinar qué condiciones
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pueden mejorarse.

El Consejo Técnico de la Contaduria Publica en su pronunciamiento No. 7 presenta la
siguiente definicion de Auditoria de Gestion:

La auditoria de gestién es el examen que se realiza a una entidad con el
propdsito de evaluar el grado de eficienciay eficacia con que se manejan los
recursos disponibles y se logran los objetivos previstos por el Ente.

Sin embargo siguiendo el mismo método para realizar los conceptos de Auditoria es

posible afirmar que auditoria de gestion es:

El examen critico, sisteméatico y detallado de las areas y Controles
Operacionales de un ente, realizado con independenciay
utilizando técnicas especificas, con el propésito de emitir un
informe profesional sobre la eficacia eficienciay economicidad en
el manejo de los recursos, para la toma de decisiones que

permitan la mejora de la productividad del mismo.

2.2.3 Propdsitos de la auditoria de gestion.-

a) Determinar si todos los servicios prestados, obras y bienes entregados son
necesarios y si es necesario desarrollar nuevos, asi como, efectuar

sugerencias sobre formas mas
econdmicas de obtenerlos.

b) Determinar lo adecuado de la organizacion de la entidad; la existencia de
objetivos y planes coherentes y realistas; la existencia y cumplimiento de

politicas adecuadas; la

existencia y eficiencia de métodos y procedimientos adecuados; y, la

confiabilidad de la informacion y de los controles establecidos.

c¢) Comprobar si la entidad adquiere, protege y emplea sus recursos de manera
econdmica y eficiente y si se realizan con eficiencia sus actividades y

funciones.

1 members.tripod.com/guillermo_cuellar_m/gestion.html concepto de auditoria de gestion
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d)

e)

Cerciorarse si los departamentos de crédito y cobranza con el departamento de
ventas, alcanzé los objetivos y metas previstas de manera eficaz y si son

eficaces los procedimientos de operacion y de controles internos.

Conocer las causas de ineficiencias.

2.2.3 Objetivos de la auditoria de gestion

a)

b)

d)

Promover la optimizacién de los niveles de eficiencia, eficacia, economia,

calidad e impacto de la gestion.

Determinar el grado de cumplimiento de objetivos y metas

Verificar el manejo eficiente de los recursos promover el aumento de la

productividad, procurando la correcta administracién

Satisfacer las necesidades de los clientes.

2.2.4 Alcance de la auditoria de gestion

La auditoria de gestion puede abarcar a toda la entidad o parte de ella. El alcance

también comprende la cobertura a operaciones recientemente ejecutadas o en

ejecucion, denominada operacion corriente.

La auditoria de gestibn examina en forma detallada cada aspecto operativo,

administrativo y financiero de la organizacién, por lo que, en la determinacion del

alcance debe considerarse principalmente lo siguiente:

a)
b)
c)

d)

La consecucién de los objetivos.
Verificacion del cumplimiento de las normas.
Evaluacién de la eficiencia y economia en el uso de los recursos.

Medicion del grado de confiabilidad, calidad y credibilidad de la informacién

financiera y operativa.

Debe existir acuerdo entre los administradores y auditores.
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2.2.5 Riesgos de la auditoria de gestion

Al ejecutarse la Auditoria de Gestidn, no estara exenta de errores y omisiones

importantes que afecten los resultados del auditor expresados en su informe.

Por lo tanto debera planificarse la auditoria de modo tal que se presenten expectativas
razonables de detectar aquellos errores que tenga importancia relativa; a partir de:

= Criterio profesional del auditor.
= Regulaciones legales y profesionales.
= |dentificar errores con efectos significativos.
En este tipo de auditoria debemos tener en cuenta las tres clases de riesgo:
a) Riesgo Inherente

Es aquel que se encuentra presente en la administracion y es generado por las

caracteristicas de la entidad, organismo o empresa.
b) Riesgo de Control
Es aquel que se encuentra en el Sistema de Control Interno.
¢) Riesgo de deteccidn
Es aquel que el auditor no ha detectado.
Seria necesario para evaluar la existencia o no de riesgos de auditoria de gestion:

= Conocer los riesgos propios de la actividad, del entorno y la naturaleza propia
de la informacion.

= Considerar lo adecuado del disefio del Sistema de Control Interno y probar la

eficiencia de sus procedimientos.

= Determinar procedimientos sustantivos contenidos en el programa a aplicar,

luego de haber evaluado el Sistema de Control Interno.

:Extension de las pruebas sustantivas aplicables a la Empresa hacia los terceros

vinculados.4

1 Contraloria General del Estado, Manual de auditoria de gestién, Quito, Edicién: Abril 2002impacto de la gestion.

1 members.tripod.com/guillermo_cuellar_m/gestion.html concepto de auditoria de gestién.c
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2.3 Procesos de la Auditoria de Gestién

Las fases de la auditoria son las cinco podemos mirar en el siguiente cuadro

Cuadro No 4: FASES DE LA AUDITORIA

FASE 1: Conocimiento Preliminar
Visita previa a la entidad
Revision archivos papeles de trabajo.
Determinacion de indicadores.
Detectar el analisis FODA
Evaluacion de estructura del control interno.

Definicion de objetivos y estrategias de auditoria.

FASE 2: Planificacion
e Andlisis de informacién y documentacion.
e Evaluacién de control interno por componentes.
e Elaboracion plan y programas.

Memorando de

FASE 3: Ejecucion
Aplicacién de Programas.
Preparacién de papeles de trabajo.
Hojas resumen hallazgos por componentes.
Definicion estructura del informe.

FASE 4: Comunicacion de Resultados
Redaccion Borrador de Informe.
Comunicacion final para lectura de informe.
Obtencion criterios de la entidad.

Planificacion

Programas de
Trabajo

Papeles de
Trabaio

Borrador de informe

Emision informe final, sintesis y memorando de
antecedentes

FASE 5: Seguimiento

De hallazgos y reconocimientos al término de la
auditoria.

Recomendacién después de uno o dos afios.

\ 4

R

)

Informe Final

Fuente: Contraloria General del Estado, Manual de Auditoria de Gestién
Elaborado por: Contraloria General del Estado
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2.3.1 Fase 1: Exploracion y Examen Preliminar

Es el estudio previsto a la ejecucion de la auditoria.

Estructura organizativa y funciones

Flujo del proceso productivo o del servicio que presta, para lo cual debe valerse

de los correspondientes diagramas.
Caracteristicas de la produccion o del servicio.
Capacidad de produccion o servicio instalada.
Plan de produccién o servicios.

Sistemas de costos, centros de costos, areas de responsabilidad, los

presupuestos de gastos y su comportamiento.

Fuentes de abastecimientos de las materias primas y materiales

fundamentales.
Destino de la produccion terminada o de los servicios prestados.

Cantidad total de trabajadores, agrupados por categorias ocupacionales, con

sus respectivas calificaciones.

Existencia de las normas de consumo y cartas tecnolégicas, asi como ficha de

costo actualizada.
Existencia de normas de trabajo.

Revisar las informaciones que obra en el expediente Gnico que contiene
resultados de las auditorias, inspecciones, comprobaciones, y verificaciones

fiscales, anteriores.
Verificacion de las fuentes de financiamiento;

Evaluacién del Sistema de Control Interno Contable y Administrativo, para lo

cual se tendra en cuenta;

Conocer los sistemas de informacién establecidos y si son oportunos y

dinamicos.

Comprobar el cumplimiento de los principios del Control Interno.

5 www.monografias .com Marco tedrico y Conceptual de la Auditoria de Gestion, Roberto Gonzales Peralo
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3. Incluir todas las verificaciones que procedan arribar conclusiones respecto a la

eficacia del Control Interno; y

4. Verificar el comportamiento de los medios que garanticen la eficacia del Control

Interno.

e Examinary evaluar los documentos, operaciones, registros y Estados
Financieros, que permitan determinar si estos reflejan razonablemente su
situacion financiera y los resultados de sus operaciones si como el

cumplimiento de las disposiciones econémico - financieras.

e Evaluar la confiabilidad, suficiencia y oportunidad de los sistemas

automatizados de los procesamientos de la informacion.

e Analizar el comportamiento de los indicadores econdmicos fundamentales de

la entidad

e Revisar Informes Econdmicos y otros documentos que brinden informacion

general sobre la situacion de la entidad.

e Realizar las entrevistas que se consideren necesarias con dirigentes, Técnicos,
y demas trabajadores vinculados con la entidad, incluido las organizaciones

politica y de masas;

e Efectuar un recorrido por las areas que conformen la entidad, a fin de observar

el funcionamiento en su conjunto.

e Para conocer algunos de los aspectos antes sefialados, podran utilizarse

fuentes externas si se considera necesario.

e Al concluir la misma el Jefe de Auditoria debera evaluar la conveniencia de
emitir un informe preliminar que resuma la situacién del control. Este sera
aconsejable cuando se considere que la duracion de la auditoria pueda
prolongarse, con vista a permitir que la administracion comience a adoptar

medidas, lo que al decidirse contribuira a aligerar el informe final
2.3.2 Fase 2: Planeamiento

Una vez realizada la exploracién, estaran creadas las condiciones para

efectuar el planeamiento de la auditoria, que debera incluir, entre otro:

1.- El andlisis de los elementos obtenidos en la exploracién, que debera

conducir a:
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> Definir los aspectos que deben ser objetos de comprobacion, por las
expectativas que dio la exploracion, asi como determinar las &reas,

funciones y materias criticas;
» Analizar la reiteracion de deficiencias y sus causas; y
> Definir las formas o medios de comprobacion que se van a utilizar
2.- Definicion de los objetivos especificos de la auditoria.

Estos objetivos seran presentados a la autoridad facultada, para que de su
aprobacion; y determinacion de los auditores y otros especialistas que se

requieran.

Atendiendo a los objetivos propuestos, la magnitud del trabajo y su

complejidad, se determinara:
e Cuantos auditores son necesarios y qué calificacion deben tener; y
e  Qué otros técnicos son necesarios y de qué nivel de direccion.

e Programas flexibles confeccionados especificamente, de acuerdo con los
objetivos trazados, que den respuesta a la comprobacién de las 3 “E”[
Economia, Eficiencia y Eficacia]. Estos deberan confeccionarse por los
auditores participantes, revisarse por el jefe de auditoria y aprobarse por el

supervisor, o por el jefe de area.

e Determinacion del tiempo que se empleara en desarrollar la auditoria, asi como

el presupuesto.

2.4.3 Fase 3: Ejecucidn

En esta etapa, como indica el titulo, de donde se ejecuta propiamente la auditoria, por

lo que se debera:
¢ Verifica toda la informacién obtenida verbalmente; y

¢ Obtener evidencias suficientes, competentes y relevantes.
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e Por la importancia que tienen estos aspectos para sustentar el trabajo realizado
por los auditores y especialistas deberan tener en cuenta:

Por la importancia que tienen estos aspectos para sustentar el trabajo realizado por los
auditores y especialistas deberan tener en cuenta:

e Que las pruebas determinen las causas y condiciones que originan los

incumplimientos y las desviaciones;
¢ Que las pruebas pueden ser externas, si se considera necesaria.

e Cuantificar todo lo que sea posible, para determinar el precio del

incumplimiento.

e Presentar especial atencion para que la auditoria resulte econdmica, eficiente y
eficaz, que se cumpla dentro del marco presupuestado, asi como que sirva de
instrumentos para coadyuvar a la toma de decisiones a la toma de decisiones

inteligentes y oportunas:

e Eltrabajo de los especialistas, que no son auditores, deben realizarse sobre la

base de los objetivos definidos en el planeamiento.

e Eltrabajo debe ser supervisado adecuadamente por un especialista de la

unidad de auditoria debidamente facultado; y

e Determinar en detalle el grado de cumplimiento de las tres “E”, teniendo en

cuenta: Condicién, criterio, efecto y causa.

2.3.4. Fase 4;: Comunicacion de resultados

El contenido del Informe de Auditoria de Gestion debe expresar de forma clara,

concreta, y sencilla los problemas, sus causas como una herramientas de direccion.

No obstante, adicionalmente, debera considerarse lo siguiente:

5 www.monografias .com Marco tedrico y Conceptual de la Auditoria de Gestion, Roberto Gonzales Peralo
Roberto.peralo@umcc.cu
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Introduccién: Los objetivos que se expondran en este segmento, seran

los especificos que fueron definidos en la etapa “Planeamiento”.

Conclusiones: Se debera exponer, de forma resumida, el precio del
incumplimiento, es decir el efecto econdémico de las ineficiencias

practicas antiecondmicas, ineficacias y deficiencias en general.

Se reflejaran, también de forma resumida, las causas y condiciones que

incidieron en el grado de cumplimiento de las 3 “E "y su interrelacion.

Cuerpo del Informe: Hacer una valoracion de la eficacia de las
regulaciones vigentes. Todo lo que sea cuantificable, debera

cuantificarse

Recomendaciones: Estas deben ser generales y constructivas, no
comprometiéndose la auditoria con situaciones futuras que puedan

producir en la entidad.

Anexos: Se puede mostrar de forma resumida las partidas que
componen el precio del incumplimiento (dafios materiales y perjuicios
econdmicos), asi como un resumen de responsabilidades. También
puede utilizarse graficos para garantizar una mejor asimilacion por parte

del destinatario.

Sintesis: En ocasiones es necesario confeccionar un resumen, el cual
debe reflejar los hallazgos mas relevantes de forma amena, diafana,

precisa y concisa que motive su lectura.

2.3.5 Fase 5: Seguimiento

Resulta aconsejable, de acuerdo con el grado de deterioro de las 3 “E*, realiza una

comprobacion decursado entre uno y dos afos, permitiendo conocer hasta qué punto

la administracion fue receptiva sobre los hallazgos mostrados y las recomendaciones

dadas, ello dado en cualesquiera de las circunstancias, es decir tanto si se mantuvo la

administracion de la entidad en manos del mismo personal, como si éste hubiera sido

sustituido por desacierto.
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Roberto.peralo@umcc.cu

29


mailto:Roberto.peralo@umcc.cu

2.5 Indicadores para la auditoria de gestion.

2.4.1 Definicién de indicador

Es aquel que establece una fuente de medicién de cualquier proceso o componente,
debe ser claro en lo que se quiere medir, el nivel de profundidad y los medios de
verificacion.

Es la herramienta de trabajo de un auditor, sirva para identificar el area problemética o

critica

2.4.2 Objetivos de indicadores
Medir y comparar logros alcanzados por las entidades en relacién con las metas y
objetivos previstos, lo cual permitird promover la aplicacién de las
recomendaciones necesarias, al amparo de los principios de Econémicos,

Eficiencia y Eficacia.

Se vinculan a las cuatros perspectivas siguientes:

e Financiera: los indicadores financieros permiten medir las consecuencias
econOmicas de las acciones y decisiones tomadas en la entidad. Las medidas de
actuacion financiera indican si la estrategia de la entidad, su puesta en practica y
ejecucion, estan contribuyendo realmente a su gestion. Se propone se utilicen los
indicadores incluidos en la Guia Metodologia para las auditorias Financieras o de

Estados Financieros.

o Clientes o Beneficiarios: Identifican los segmentos de clientes o beneficiarios y
las medidas de actuacion de la entidad en los segmentos seleccionados o por los

gue le corresponden por ley.

e Procesos Internos: Las medidas se centran en los procesos internos vinculados
con la innovacion, operativos y de entrega o servicios posventa, que tienen mayor
imparto en la satisfaccion del cliente o beneficiarios y en la consecucién de los

objetivos y metas de la entidad.

e Formacién y Crecimiento: Proceden por tres fuentes principales: las personas,

los sistemas y los procedimientos de la organizacion.

Las medidas basadas en los empleados incluyen indicadores de satisfaccion,

retencién, entrenamiento y habilidades de los recursos humanos.
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Las capacidades de los sistemas de informacion pueden medirse a través de la
disponibilidad de la informacion fiable e importante sobre os clientes o usuarios
y los proceso internos, que se facilitan a los empleados que se encuentran en
la linea de tomas de decisiones y actuacion.

Los procedimientos de la organizacion examinan la coherencia de los

incentivos a empleados con los factores de éxito general de la organizacion.

2.4.3 Caracteristicas que debe reunir un indicador

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Ser relevante

Factible de medir.

Transmitir facilmente la informacion
Verificable

Aceptado por la entidad

Facil interpretacion

Tener precisibn matematica y conceptual de los indicadores

2.4.4 Parametros de los indicadores de gestion.

Se debe seguir los siguientes pasos:

a)

b)

c)

d)

f)
9)

Se procede a definir el objetivo que se desea alcanzar.

Se debe considerar las acciones necesarias para su instrumentacién o

desarrollo.

Enfocar los indicadores hacia la medicion de resultados y no hacia actividades

internas.

Indicar que las personas que intervienen en el proceso son sujetos y objetos de

evaluacion.
Se formulan mediante el método deductivo.
Se implementa a través del método inductivo.

Se validan mediante estandares de comportamiento de las partes del proceso

sujeto a medicion.
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h)

i)

k)

m)

n)

Se puede designar a una persona que verifique y valide a los indicadores, y

aplique acciones para evitar una desviacién negativa”®

Las Relaciones de Causa — Efecto: El sistema de indicadores debe hacer
que las relaciones (Hipétesis) entre los resultados claves en las diversas
perspectivas sean explicitas, a fin de que puedan ser verificadas y
convalidadas por el auditor. Permite identificar la secuencia causa efecto entre
las medidas de los resultados de la entidad y

los inductores de la actuacion de esos resultados. Cada una de las medidas
seleccionadas debe ser un elemento en una cadena de relacion causa — efecto
gue demuestre la necesaria integracion de las cuatro perspectivas previstas en
el disefio del Sistema de Indicadores de Rendimiento.

Los Resultados y los Inductores de Actuacion: Los resultados claves se
refieren a indicadores genéricos o generales, que pueden ser financieros o no,
gue reflejen de manera sintética los efectos del cumplimiento de la misiéon de

las organizaciones, en un

periodo determinado. Los inductores de actuacion deben ser mas especificos y
reflejan la singularidad del resultado clave con el que se relacionan; por lo que
representa las causas que favorecen o no el comportamiento del resultado
clave. Debe lograrse una combinacién arménica de los indicadores de los
resultados claves y los inductores de actuacion. De ahi que sea tan importante
para el auditor definir los indicadores de resultados claves y los inductores de
actuaciéon que mejor expresen el cumplimiento de los objetivos de la auditoria
en funcién de las caracteristicas de la entidad objeto de auditoria y a través de

la utilizacién racional y creativa del arsenal de indicadores existentes.

Vinculacién con las Finanzas: Los Estados Financieros y los Indicadores
financieros asociados mantienen su papel primordial y esencial toda vez que
éstos siguen siendo la fuente primaria en cualquier evaluacién y analisis del
comportamiento de una organizacion y en la verificacion del cumplimiento de la

mision, asignada a la entidad objeto de la auditoria
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0) Marco para un sistema de indicadores de rendimiento

Para conocer y aplicar los indicadores de gestion, es importante que se
encuentre implementado el control interno en la entidad y que se tenga muy en
claro lo que es y la importancia del control de gestiébn como concepto clave y

herramienta de la evaluacion institucional” !

CONTROL INDICADOR CONTROL

2.4.5 Clasificacion de los indicadores de gestion
Los indicadores de gestion se clasifican en dos categorias:
Indicadores en ejecucién e indicadores de procesos administrativos

+ Indicadores de procesos administrativos

Son aquellos que permiten evaluar en término cualitativos y cuantitativos cada etapa
del proceso administrativos con la finalidad que el auditor tenga una vision global de la
organizacion.

a) Planeacion
b) Organizacién
c) Direccion

d) Control

a) Planeacion

Definir el marco de actualizaciébn de la organizacién. En esta etapa se aplicaran
indicadores para medir el grado de cumplimiento de; la mision, visién, objetivos,

metas, estrategias, politicas y procedimientos.

Ejemplo:

Empleados gue conocen la mision

MISION =

Total de empleados

1 Contraloria General del Estado, Manual de auditoria de gestion, Quito, Edicién: Abril 2002
3 Auditoria. Guia Didéactica Modalidad Abierta. Universidad Técnica Particular de Loja. Loja-Ecuador edicién 2007
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b) Organizacion

Disefar la infraestructura para el funcionamiento de la entidad.

Mediante esta fase se determina los niveles de autoridad y responsabilidades a los
miembros de la organizacién aplicando los siguientes indicadores; de estructura
organizacional, division y distribucion de funciones, recursos humanos e instrumentos

técnicos de apoyo.

Ejemplo:

Total de personal capacitade

Personal Capacitado =

Total de personal

Direccion

Tomar medidas necesarias para normar la gestién de la organizacion.

En esta fase se utilizan indicadores con la finalidad de conocer las actividades en la
organizacion mediante la medicion de la comunicacion entre el personal, grupos y

equipos de trabajo, motivacion, toma de decisiones, creatividad e innovacion.

Ejemplo

Empleados guereciben incantivos

Empleados Satisfechos =

Total de smpleados
c) Control

Medicién del progreso de las acciones en base al desempefio.

Es el grado en que regula la empresa el nivel de prevencion, seguimiento y correccion
de las actividades. Los indicadores a aplicar hacen referencia a: la naturaleza,

sistemas, herramientas y calidad.

Ejemplo

Empleados guese registran

Registro de empleados =

Total de empleados
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Ademés existen elementos que complementan el proceso administrativo, los mismos
gue también pueden ser analizados por medio de indicadores entre los cuales se
encuentran: proveedores, almacenes, e inventarios, servicios generales,
adquisiciones, importaciones, comercializaciones, importaciones, comercializacion,

servicio al cliente, etc.

2.5 Herramientas de la auditoria de gestién
2.5.1 Equipo de Ejecutores disciplinarios de la auditoria

Para la ejecucion de auditorias de gestion es necesario la conformacién de un equipo
multidisciplinario, que dependiendo de la naturaleza de la entidad y de las areas a
examinarse, a mas de los auditores profesionales, podria estar integrado por

especialistas en otras disciplinas, tales como; ingenieros, abogados, economistas, etc.
« Auditores

De éste grupo, entre los dos mas experimentados, se designa al jefe de grupo y al
supervisor, quienes tendran la maxima e integra responsabilidad de la Auditoria de
Gestion. Asi mismo, este trabajo debe realizarse a cargo de una Direccién de Auditoria

y bajo la direccion de su titular.

R/

« Especialistas

Estos profesionales a mas de su capacidad deben tener la independencia necesaria
con relacién a la entidad objeto de la auditoria, a fin de obtener mayor confianza de

gue su trabajo sera ejecutado con total imparcialidad.

Es conveniente que los equipos que conformen en las direcciones o departamentos
de auditoria, los especialistas podrian participar desde la Fase de Conocimiento

Preliminar.

2.5.2 Técnicas de auditoria

En la auditoria de gestién es fundamental el criterio profesional del auditor para la
determinacion de la utilizacién y combinacién de las técnicas y practicas mas

frecuentes que le permiten la obtencion de la evidencia suficiente, competente y

8 www.degerencia.com/temd.indicadores
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pertinente, que le den objetiva y profesional, que fundamenten y sustenten sus
comentarios, conclusiones y recomendaciones. Tenemos las siguientes

verificaciones con sus técnicas
Verificacion ocular:
« Comparacion.- Similitud y diferencias operativas
%+ Observacion.- Verificacion visual de una actividad
+ Rastreo.- Seguimiento y control de una actividad
Verificacion verbal:
% Indagacion.- Obtencion de informacion.
« Entrevista.- Dialogo con funciones y terceros
« Encuesta.- Investigaciones directas y por correo
Verificacion Escrita:

« Analisis.- Descomposicién de una operacién para conocer cada uno de

sus elementos.
+ Conciliaciones.- Comparacion de datos relacionados.
4  Tabulacion.- Agrupacion de resultados para llegar a conclusiones.
Verificacion Documental:
%+ Comprobacion.- Verificar la veracidad de la informacioén.
%+ Célculo.- Verificar aritmética la exactitud de una operacion.

<+ Revision Selectiva.- Examen proporcional de una operacion que requiere

atencion especial.e
Verificacion Fisica.-

+» Inspeccion.- Examen fisico de documentos con el fin de verificar su

autenticidad.

2.5.3 Marcas de Auditoria

Las marcas de auditoria, conocidas también como, claves de auditoria o tildes, son
signos particulares y distintos que hace que el auditor para sefialar el tipo de trabajos

de manera que el alcance del trabajo quede perfectamente establecido.
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Estas marcas permiten conocer ademas, cuales partidas fueron objeto de la aplicacion
de los procedimientos de auditoria y cuéles no.

Existen dos tipos de marcas, de significado uniforme, que se utilizan con frecuenca en
cualquier auditoria. Las otras marcas, cuyo contenido es a criterio del auditor,
obviamente no tienen significado uniforme y que para su comprension requiere que

junto al simbolo vaya una leyenda de su significado.

Las marcas al igual que los indices y referencias ya indicadas deben ser escritas con
lapiz de color rojo ya que su uso se encuentra generalizado al igual que los papeles de

trabajo elaborados por el auditor usualmente son hechos con lapiz de papel.

2.5.4 Papeles de trabajo

Son aquellos que constituyen la conciencia escrita del trabajo realizado por el auditor.
El objetivo fundamental de los papeles de trabajo es suministrar evidencias de los
procedimientos realizados y los comentarios detallados que respaldan la opinion,

ademas, planifican, coordinan y organizan las distintas fases del trabajo de auditoria.

e Son el fundamento que dispone el auditor para preparar el informe de la

auditoria.

e Servir fuente para comprobar y explicar en detalle los comentarios,

conclusiones y recomendaciones que se expone en el informe de auditoria

e Constituye la evidencia documental del trabajo realizado y de las decisiones

tomadas todo esto de conformidad con las NAGA.
Todos los papeles deben reunir las siguientes caracteristicas:

= Preparar de forma clara y precisa, utilizando referencias légicas y un niamero

minimo de marcas.
= En el contenido incluye solo datos exigidos a juicio profesional del auditor.
= Debe ser sin enmendaduras, asegurando la informacion

= Se adoptan las medidas oportunas para garantizar su custodia Yy
confidencialidad, divulgandose las responsabilidades que podrian dar lugar por

las desviaciones prestadas.
Los objetivos de los papeles de trabajo son los siguientes:

= Respaldar el contenido del informe preparado por el auditor.
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=  Cumplir con las normas de auditoria emitidas por la Contraloria General del
Estado.

= Sustentar el desarrollo de trabajo del auditor.

= Acumular evidencias, tanto de los procedimientos de auditoria aplicados, como
de las muestras seleccionadas, que permiten el auditor formarse una opinion

del manejo financiero-administrativo de la entidad.

» Facilitar la supervision y permitir que el trabajo ejecutado sea revisado por un

tercero.

= Informar a la entidad sobre deficiencias observadas, sobre aspectos relativos a
las actividades de control de los sistemas, de procedimientos contables entre

otros.
Dentro de los papeles de trabajo tenemos:
1) Fichas técnicas de indicadores
2) Cédulas narrativas
3) Encuestas

4) Hojas de hallazgos por cada componente o area.
+ Hallazgos de la auditoria

Un hallazgo es la desviacion que el auditor ha observado de hechos encontrados en

auditorias anteriores, existen dos tipos de desviaciones que son:
= Sin intencidén por ejemplo la incorrecta aplicacion de los principios contables.
= Intencionales que son el resultado de desfalcos, fraudes.
% Atributos de los hallazgos
Entre los cuales se encuentra:
= Condicién: “Lo que es”. Es la situacion actual encontrada por el auditor.

= Criterio: “lo que se va ser”. Es la norma o parametro con que el auditor mide la

condicién

8 www.degerencia.com/temd.indicadores
5 Auditoria. Guia Didactica Modalidad Abierta. Universidad Técnica Particular de Loja. Loja-Ecuador edicién 2007

6 Manual de Auditoria de Gestion de la Contraloria General del Estado Quito, Edicién: Abril 2002
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= Causa: “Lo que sucedid”. Es la razén fundamental por la cual no se cumplié el

criterio.

= Efecto: “La diferencia entre lo que es y lo que debe ser”. Es el resultado que se

produce entre la condicion y el criterio.

8 www.degerencia.com/temd.indicadores
6 Auditoria. Guia Didactica Modalidad Abierta. Universidad Técnica Particular de Loja. Loja-Ecuador edicién 2007

6 Manual de Auditoria de Gestion de la Contraloria General del Estado Quito, Edicién: Abril 2002
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CAPITULO Il

APLICACION PRACTICA, AUDITORIA DE GESTION



3.1 EASE No 1 CONOCIMIENTO PRELIMINAR

3.1.1 Orden de trabajo

AUDITORIA Y CONSULTORIA

ORDEN DE TRABAJO o7

CONTADOR PUBLICA AUTORIZADA 001/2011

Quito, 20 de marzo de 2011
Sefior:
Angel Mufioz Guamén
AUDITORA
AUDITORIAS Y CONSULTORIAS
Presente:

Por medio del presente contrato a los 20 dias del mes de marzo de 2011, queda
confirmada la auditoria de la empresa QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA.

LTDA., correspondiente al afio que terminé el 31 de diciembre del 2010.

QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA S.A, representada por Mayor. Fabian
Villareal Viteri, Apoderado legal de la empresa, QUIMECUA S.A., a quien en lo
sucesivo se lo denominara, “EL PROPIETARIO”. Otorga la presente orden de trabajo a
la empresa o persona fisica, Eco. Angel Mufioz Guaman quien delega funciones a
TANNIA MICHEL LAPO FERNANDEZ, quienes en lo sucesivo se llamara “EL
CONTRASTISTA”.

CONDICIONES:

1.- “EL PROPIETARIO” encargara a “EL CONTRATISTA” y se obliga a realizar
auditoria en los departamentos de ventas y crédito y cobranza para mejora continua,
“‘EL CONTRATISTA”, declara que cuenta con la informacién necesaria para llevar a

cabo el trabajo antes descrito.

Il.- EI monto total de la presente partida es de $XX,XXX. XX (monto en letras XX/100)
IVA incluidos en la cual quedan incluidos todos los trabajos estipulados en el apartado
namero Ill. La orden de trabajo es a precio Alzado por lo que el importe no esta

sujeto a revision y tiene la autorizacion por parte de “EL PROPIETARIO” por lo que el
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importe de esta Orden de Trabajo no podra variar.

lll.- Para los trabajos que realice “EL CONTRATISTA” objeto de Orden de Trabajo
tiene por objeto entregar lo siguiente:

1.-) Determinar el grado de eficiencia, eficacia y la calidad de los procedimientos

actuales.

2.-) Analizar las fortalezas y debilidades, amenazas y oportunidades en el area de

control interno de la empresa.

3.-) Se realizara la auditoria en los departamentos de ventas y departamento de
crédito y cobranza, ya que son los que tienen mayor falencia, para determinar la

responsabilidad de las areas.

4.-) Tener en cuenta si el departamento de ventas y el departamento de crédito y

cobranza cumple con presupuestos del afio, tanto en ventas, como en cobranza.
5.-) Saber cémo esta el servicio al cliente.
6.-) Dar una opinion fiable de dicha auditoria, con sus respectivas sugerencias.

Estos servicios se encuentran incluidos en el monto estipulado en la clausula Il de la
presente orden de trabajo, por lo que no representaran ningun costo adicional. “EL
CONTRATISTA” absorbera los gastos necesarios en que incurra para proveer los

servicios antes mencionados.

IV.- El plazo de ejecucién de los servicios sera de 80 dias laborales, del 15 de abril del
2011 al 20 julio DEL 2011

V.- La auditoria incluye estudio y evaluacién de control interno para planearla
naturaleza, oportunidad y alcance de los procedimiento en cuestion; pero no se puede
garantizar las seguridades de los controles internos ni detectar condiciones
responsables. Sin embargo, le comunicamos las que encontremos y realizaremos las

comunicaciones que requieren las normas de auditoria generalmente aceptadas

VI.- Los procedimientos y estrategias de los departamentos de la empresa QUIMICOS
DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA son responsabilidad de la administracién de la
compafiia. También debe 1) establecer y mantener buen control de los procesos
internos, 2)Instalar sistemas y procedimientos para prevenir y detectar fraudes,

3)ldentificar y garantizar que la compafiia cumpla las leyes y reglamentos aplicables a
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sus actividades, 4)poner a nuestra disposicion los documentos, registros, e

informacion pertinente y 5) al terminar el trabajo de auditoria ciertas declaraciones

hechas durante ella aclarando que los posibles errores que sometamos a su

consideracién son inmateriales
VII.- De los tiempos, la auditoria esta programada asi:
Inicio de trabajo en campo

Terminacion del trabajo en campo

Entrega de informe de auditoria

01 de abril de 2011
20 de junio de 2011

30 de julio de 2011

VIl.- A fin de que trabajemos con la maxima eficiencia, se da por entendido su

personal, nos proporcionara toda informacién y analisis que se describen en los

anexos.

Alcance del afio 01 enero al 31 de diciembre

Si todo esto corresponde a lo que ustedes aceptaron, favor de firmar esta orden de

trabajo, en el espacio indicado y de devolvernos una copia a la brevedad posible.

Con respeto y afecto,

Angel Mufioz

Fernandez
Economista CPA,
JEFE DE AUDITORIA

Aceptado por:

Delega a:

Tannia Lapo

CPA,
AUDITORA

Aceptado por:

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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3.1.2 Notificacién de Inicio de la auditoria 0 examen especial.-

AUDITORIA Y CONSULTORIA

) NOTIFICAC ION
NOTIFICACION N. No. 001-2011-TL 001/2011

Quito, 01 de abril del 2011
Sr. Mayor.
Fabian Villareal
GERENTE GENERAL
QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Ciudad.-

De mi consideracion:

1. El Examen Especial, se notifica el inicio de Auditoria de Gestién relacionado con el
departamento de ventas y el departamento de crédito y cobranza, como la
satisfaccion del cliente. En el periodo 2010 de la entidad QUIMICOS DEL
ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA, en la ciudad de Quito, segun necesidad del

Gerente General de la empresa Mayor. Fabian Villareal.

2. NATURALEZA Y OBJETIVOS DEL EXAMEN.- la presente accion de control de
gestion constituye un Examen Especial, relacionado con los departamentos de
ventas y departamento de crédito y cobranza, y la satisfaccion del cliente, en el
periodo 2010, cuyos objetivos son los siguientes: Detectar si se aplicaron las
estrategias de venta, posventa y cobranza, mediante la investigacion de resultados
en la satisfaccion al cliente, para la emision de recomendaciones al area de ventas
y cobranzas. Comprobar si los procedimientos internos en la gestion de ventas, y
de cobranzas fueron aplicados, mediante manual de funciones para medir posibles
desfases. Emitir recomendaciones para mejorar el desempefio empresarial, a

través de las conclusiones obtenidas en la auditoria.
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3. ALCANCE DEL EXAMEN.- ElI Examen Especial se enmarcara dentro de
documentacion, entrevistas, de los diferentes procesos que efectian los
departamentos de ventas y departamento de crédito y cobranza verificando el
cumplimiento de los procesos por medio de los indicadores establecidos.

» Evaluar si los departamentos de Crédito y Cobranza, departamento de Ventas se
apegan al manual de funciones en un 80%. Y si alcanzan al 80% en el plan de
estrategias que implantan para cada vendedor

» Examinar si los presupuesto programado para cada vendedor con sus ventas
ejecutadas y liqguidadas con un cumplimiento minimo del 80%

> Verificar si el nivel de satisfaccion del cliente se encuentra en un 95%.

Como resultado del examen especial se emitird el informe de auditoria que contendra

los comentarios, conclusiones y recomendaciones.

Atentamente,

TANNIA LAPO FERNANDEZ
AUDITOR
AUDITORIA Y CONSULTORIA

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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3.1.3 Visita previa.-

AUDITORIA Y CONSULTORIA

e Informacién General de la Empresa VP

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.,

001-2011

RUC: 1792163242001

Tipo de Contribuyente: Persona Natural Obligada a llevar Contabilidad
Nombre comercial: QUIMECUA CIA LTDA.

Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos

Antecedentes.

La empresa QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA. LTDA., con nimero de
RUC 1792163242001, a quien se le ha dado fecha de otorgamiento el 23 de julio
2008, esta constituida como de RESPONSABILDAD LIMITADA.

Esta empresa es creada para su actividad principal segun el Servicio de rentas
Internas y la Super Intendencia de Compafiias en la distribucion y comercializacion de
Quimicos para la Agroindustria. Es una empresa dedicada a elaborar productos

guimicos de limpieza, para el uso doméstico, automotriz, hotelero e industrial.

Se conforma por tres socios que son: Fabian Oswaldo Villareal Viteri, Fabidn Oswaldo

Villareal Jaramillo y Carlos Alberto Alba Baque.

Su organigrama esta establecido de la siguiente manera: Gerente General Fabian
Villareal Viteri, Presidente Maria Lourdes Sosa, Departamento de Produccion, tiene
como Jefatura el Ing. Mauricio Garcés; Departamento Contable tiene la jefatura el Ing.
CPA César Moreno; Departamento de Ventas Ing. Mariuxi Carrion; Departamento

Administrativo de Crédito Cartera y Cobranza Sefiorita Veronica Correa.

Su plan estratégico, como Mision, tienen definido distribuir sus productos en forma
eficiente, eficaz, con calidad y agilidad, demostrando ser los mejores del mercado,
incorporando a grupo de trabajo personal calificado, tiene compromisos con el medio
Ambiente. Su Vision, quieren ser los mas grandes proveedores de su producto en el
Ecuador, con productos de calidad, y que todos estén orgullosos de ser parte de la
Familia QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.
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< Motivo de la auditoria

Con Orden de Trabajo N° 001-2011-TL de fecha 20 de Marzo de 2011, se da inicio a la
“AUDITORIA DE GESTION A LA EMPRESA QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA
CIA LTDA. DE LA CIUDAD DE QUITO, POR EL PERIODO COMPRENDIDO DEL 1
DE ENERO DE 2010 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2010” con la finalidad de evaluar los
procesos administrativos de las actividades desarrolladas dentro de la empresa, por
disposicion del Sr. Gerente se procede a la auditoria en los departamentos de crédito y
cobranza y en el departamento de ventas, tomando en cuenta la satisfaccion del

cliente, como clave importante para el desarrollo de la empresa.
+ Objetivos de la auditoria

1. Evaluar la eficiencia, y eficiencia en el manejo de los recursos humanos y
materiales.
Evaluar el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos por la empresa.

3. Examinar informacion sobre procesos operativos para detectar irregularidades y
proponer medidas correctivas.

4. Formular recomendaciones dirigidas a mejorar las actividades de control interno y
promover su eficiencia operativa.

% Alcance de la auditoria

La auditoria de gestién de la empresa QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA

LTDA cubrira el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre de 2010.
+ Base legal de la empresa

Servicio de Rentas Internas

e Inspectoria de Trabajo

¢ Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

e Camara de Comercio

e Cuerpo de Bomberos

e Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados

e Misién , Vision y Obijetivos
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+ Objetivo general
Imponer nuestra marca por su calidad con Colaboradores adaptados a una cultura de

eficiencia, para llegar a ser lideres en el mercado a nivel nacional.

% Objetivo especifico

e Financiero

Aumentar la Rentabilidad para la empresa a través de procedimientos de estudio de
mercado.

Establecer politicas con el departamento de ventas para la facturacion y recuperacion

de cartera para tener mayor indice de rentabilidad, mediante mejora continua de
procedimientos.

e Clientes

Implementar politicas de servicios de calidad, mediante la innovacion de productos
para obtener la satisfaccion del cliente.

Desarrollar una adecuada estrategia de marketing para lograr fidelizar al cliente
rentable mediante la informacién oportuna.

Los métodos de cobranza sean en un 80% para el cliente, con la finalidad de tener
una cartera fortalecida

e Proceso interno

Establecer sistemas Optimos que colaboren en el proceso de produccién para
obtener un producto de calidad.

Desarrollar una cultura organizacional mediante incentivos que son orientados al
mejoramiento individual y corporativo

< Recursos a utilizarse:

e Humanos:

o Jefe Auditor Eco. Angel Mufioz Guaman
o Auditor Tannia Lapo Fernandez
o Personal Quimecua Cia Ltda.

e Materiales:
o Resmas de papel bond

o Computador
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o Lapiz, borrador y boligrafos
o Fotocopias

o Documentos para el desarrollo de la auditoria

« Tiempo de Ejecucion:

Se ejecutara en un tiempo estimado 80 dias laborales, del 15 de abril del 2011 al 20
julio del 2011
« Puntos de interés para la auditoria:

e Proceso de ventas al contado y a crédito
e Manejo de personal
e Desempefio del personal
% Informacién Financiera
No se han realizado exadmenes de Auditoria.
% Informacién a utilizarse:
e Manual de Funciones
e Archivos
e Plan Estratégico
Luego de haber revisado la documentacion hemos constatado que esta es la primera
auditoria de gestion que se realiza a QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA
LTDA., para lo cual se procedera a recopilar todo tipo de informacion necesaria para
realizar el examen a dicha entidad.

Atentamente,

Tannia Lapo Fernandez
AUDITORA
AUDITORIA Y CONSULTORIA

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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3.1.4 Planificacion preliminar (Memorandum)

AUDITORIA Y CONSULTORIA

. MEMORANDUM
Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA 001-2011

Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos

Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: Memorandum de inspeccién para QUIMECUA CIA LTDA.

Memorandum de inspeccioén

El 01 de abril a horas 8 A.M. del presente afio se llevé a cabo la visita a las oficinas
de QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA. En la ciudad de Quito,
ubicada en la Calle C3, numero N67-81 Interseccion De los Arupos, Oficina PB,
Referencia de la ubicacion, pudiendo constatar que en las instalaciones de la misma
se desarrollan las actividades de personal administrativo, comercial y la planta
productora. El personal del departamento de ventas realiza las funciones fuera de

las instalaciones en el campo de trabajo.

Es todo cuando puedo afirmar en la inspeccion realizada, en las instalaciones para

dar inicio a nuestra auditoria de gestion.

Atentamente,

Tannia Lapo Fernandez

AUDITORA

AUDITORIA'Y CONSULTORIA

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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3.1.5 Indicadores de gestion.

AUDITORIA Y CONSULTORIA

Desarrollo de indicadores. I.G.
001-2011

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA

Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: Disefios de indicadores de gestién para QUIMECUA CIA LTDA.
DISENO DE INDICADORES DE GESTION

Desarrollo de procesos en el departamento de ventas, tomando en cuenta que se

necesita un 80% para alcanzar la efectividad.

Empleados que conocen lamision

Misién =
Total de Empleados

Empleados que conocen la visiGn

Vision =
Total de Empleados

Ventas y Cobros

Incrementar la rentabilidad en ventas al contado y a crédito durante el afio 2010.

Lo cual no se hace eficaz la gestion total de las ventas en el afio, ya que esta tiene

una mediciéon del 80%

presupuestos efectuados *100

PresupueStOS ventas = presupuestos programados

] incremento efectuado
Promedio de Ventas del 2009 al 2010 = - * 100
incremento programado

o Cuentas cobradas efectuadas
Efectividad de los cobros = * 100
Cuentas por cobras programadas
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Satisfaccion del Cliente
Incrementar la satisfaccion del cliente del mediante la aplicacion y cumplimiento

de politicas establecidas

clientes que reciben buena atencion
Total de clientes

Clientes satisfechos =

Clientes visitados con frecuencia
Total de clientes

Registro de clientes =

Con estos indicadores procederemos a cuantificar el desempefio de los

departamentos de ventas y cobranzas de igual manera la satisfaccion del cliente.

Atentamente,

Tannia Lapo Fernandez
AUDITORA

AUDITORIA'Y CONSULTORIA

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.

Elaborado por: TANNIA LAPO
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3.1.6 Control interno FODA

/AUDITORIA Y CONSULTORIA

F.O.D.A
Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos 1P'_T1
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: Historia, antecedentes y proposito Indicadores de gestion para QUIMECUA
CIA LTDA.

Entrevistado:  Mayor Fabian Villareal
Cargo: Gerente General
ENTREVISTA No 1

1.- ¢ Cuando se fundo la entidad?

R.-La entidad fue creada el 23 de julio del afio 2008, con personalidad juridica, capital
y patrimonio propio, y es constituida de RESPONSABILIDAD LIMITADA.

2.- ¢,Con gue objeto o propodsito se fundo la entidad?

R.- La entidad tiene como objetivos la elaboracion de productos quimicos para la
industria, automotriz, hostelera y el hogar.

3.- ¢ Posee la entidad un Reglamento Interno actualizado?

R.- La entidad cuenta con un Reglamento Interno no elaborado por escrito pero si
saben las personas, para el cumplimiento de los procesos.

4.- ¢ Por qué razén no se ha realizado por escrito el Reglamento Interno
conjuntamente con los cambios que se han producido en la entidad?

R.- No se ha escrito debido a que no se cuenta con el presupuesto necesario para
dicho trabajo que debera ser asignado a los profesionales competentes en la materia

5.- ¢Bajo qué normas legales la entidad desarrolla sus funciones?

R.- La entidad cuenta con funciones legales de acuerdo con los que solicita la
Superintendencia de Compafiias, y el Registro Unico de contribuyentes.

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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/AUDITORIA Y CONSULTORIA

F.O.D.A
Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos 1P'_T2
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010
Asunto: Aspectos Generales de Organizacion, Indicadores de gestion para

QUIMECUA CIA LTDA.

Entrevistado: Sefiora Maria Lourdes Sosa
Cargo: Presidente

ENTREVISTA N° 2

1.- ¢ Cuenta la entidad con un organigrama o grafico de la organizacién?
R.- Si, tenemos un organigrama que refleja la situacién actual de la institucion

2.- ¢ Define el organigrama con claridad las lineas de: Autoridad, Responsabilidad y
Dependencia?

R.- Como usted lo puede observar define claramente las lineas de autoridad y
responsabilidad, basados en los estatutos y de la Junta General de Socios.

3.- ¢ Existe un manual de funciones que defina las funciones de cada individuo y que
refleja la situacion actual de la entidad, es decir este manual esta actualizado?

R.- No, existe un manual de funciones, que refleje la situacién de la entidad como
Servicio Departamental, por ello no hay eficacia afectando al desarrollo de las
funciones y en los nimeros al final de la empresa.

4.- ¢ Cuenta la entidad con normas e instrucciones escritas sobre las funciones a
desarrollar?

R.- No, las normas y todas las instrucciones no estdn muy claras

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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/AUDITORIA Y CONSULTORIA

F.O.D.A
Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos 1P'_T3
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010
Asunto: Aspectos Generales de Organizacion, Indicadores de gestion para

QUIMECUA CIA LTDA.

Entrevistado:  Mayor. Fabian Villareal
Cargo: Gerente General

ENTREVISTA N° 3

1.- ¢ Con qué recursos cuenta la entidad?
R.- La entidad cuenta con recursos financieros, materiales y humanos
2.- ¢ De qué fuentes provienen los recursos financieros?

R.- los recursos financieros proviene Unicamente de la comercializacion de los
productos.

3.- Vemos que los recursos materiales de la entidad en su mayor parte estan formados
por maquinaria y equipo. ¢ Toda la maquinaria esta en buen estado?

R.- Del total de la maquinaria de la entidad un 60% mas 0 menos se encuentra en
perfecto estado de funcionamiento. El resto esta en una situaciéon regular

4.- ¢ Es suficiente la maquinaria existente para cumplir con las operaciones
programadas?

R.- No, al encontrarse un buen porcentaje de la maquinaria es estado regular
generalmente en reparacion, resulta insuficiente para hacer frente a nuestras
necesidades

5.- ¢ Quién es el directo responsable de la maquinaria y el equipo?
R.- El encargado de supervisar el manejo y mantenimiento de la maquinaria y el

equipo es el Ingeniero Mauricio Garcés, y de avisar a los socios mi persona pero eso
se determina de acuerdo a al presupuesto.

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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/AUDITORIA Y CONSULTORIA

F.O.D.A

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
P-T

Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos 1- 4
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010
Asunto: Aspectos Generales de Organizacion, Indicadores de gestion para
QUIMECUA CIA LTDA.
Entrevistado: Ing. César Moreno
Cargo: Jefe Departamento Administrativo

ENTREVISTA N° 4

1.- ¢ Quiénes toman parte en la programacion de las operaciones?

R.- Toman parte el Gerente General, el Presidente, el jefe del departamento
administrativo, el jefe departamento ventas vy el jefe departamento de produccion,
junto con el jefe de Contabilidad.

2- ¢La entidad hace conocer por escrito las operaciones a realizar a los responsables
de la ejecucion de la misma?

R.- Depende de las circunstancias, a veces no es necesario realizar un instructivo
escrito se da las 6rdenes en forma oral.

3.- ¢ Existe un seguimiento y control de las operaciones efectuadas?
R.- No, no se realiza ninglin seguimiento y ni control de las operaciones diarias pero
se comenta en forma oral lo que se ha realizado y se escribe el stock de los productos,

los clientes a visitar manteniendo un orden

4.- ¢ Se realiza una evaluacion del rendimiento de los empleados en los puestos de
trabajo?

R.- No, no se realiza una evaluacién individual de cada empleado, pero se tiene un
pardmetro del trabajo que debe desarrollar al dia a dia

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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AUDITORIA Y CONSULTORIA

F.O.D.A
Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
P-T
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos 1- 5
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010
Asunto: Sistemas contables y administracion del personal. Indicadores de
gestion para QUIMECUA CIA LTDA.
Entrevistado: Ing. César Moreno
Cargo: Jefe Departamento Administrativo y Contador

ENTREVISTA N° 5

1.- ¢ La entidad cuenta con un plan de cuentas?
R.- Si, si se utiliza el plan de cuentas por Ley para la contabilidad integrada
2.- ¢ Existen procedimientos contables expresados por escritos?

R.- Si, para poder sustentar el procedimiento contable y afianzar las operaciones de la
empresa.

3.- ¢ Qué estados contables representan y cuando lo hacen?
R.- Presentamos el Balance General, Estado de Resultados, Estado Flujo de efectivo

4.- ¢ Referente al personal, cuentan los empleados con seguros contra accidentes y
todo tipo de riesgo?

R.- Si, los empleados estan asegurados al IESS.
5.- ¢ Se realizan evaluaciones al mérito y desempefio del personal?

R.- No se realizan evaluaciones al personal por su desempefio, pero ya se conoce
guienes trabajan y quienes no

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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AUDITORIA Y CONSULTORIA

F.O.D.A P-T
1- 6
Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010
Asunto: Departamento de ventas. Indicadores de gestion para QUIMECUA CIA
LTDA.
Entrevistado: Ing. Mariuxi Carrion
Cargo: Jefe Departamento de ventas

ENTREVISTA N° 6

1.- ¢ La entidad cuenta con estrategias para el departamento de ventas?
R.- Si, si se utiliza planificacién estratégica con las personas que nos colaboran
2.- ¢ Existen procedimientos estratégicos expresados por escritos?

R.- No, no tenemos procedimiento expresado por escrito, se lleva de acuerdo a lo
establecido por la empresa.

3.- ¢ Realizan reuniones de ventas constantemente?
R.- No, con frecuencia pero se lo hace cuando se estima pertinente

4.- ¢ Referente al personal de ventas son personal con experiencia, o titulos que
acrediten su cargo?

R.- Ha sido la experiencia que han tenido aqui mas que titulos obtenidos
5.- ¢ Se realizan evaluaciones de presupuestos alcanzados?

R.- No se realizan evaluaciones pero si tenemos las ventas con las que podemos ver
como estamos avanzando.

6,. ¢, Ustedes cuentan con un control de cartera de cobranza?

R. No, solamente se entrega reportes en el momento que se requiere.

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO

Cuestionarios de control interno desarrollado determinando los niveles de riesgo y de

confianza a nivel global
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AUDITORIA Y CONSULTORIA
CONTROL INTERNO C.C.I

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.
Periodo: “Del 01 de Enero de 2010 al 31 de Diciembre de 2010”
Tipo de trabajo:  Auditoria de Gestion:
C.C.l
1- 1
AUDITORIA OPERATIVA
PLANEACION
Ne CUESTIONARIO No.1 Sl
¢ Existe en la entidad un Plan Anual Operativo con objetivos
1| especificados y sustentados con los respectivos justificantes en el °
departamento de ventas y el departamento de crédito y cobranza?
5 ¢,Cuenta el Plan Anual Operativo con objetivos generales y objetivos ]
especificos determinados de antemano?

3 ¢ Realizan metas para los departamentos mensualmente? *

4 ¢Son los objetivos revisados periodicamente?

5 ¢ Existen metas y objetivos fijados por escrito en el departamento de

ventas y en el departamento de crédito y cobranza?
6 ¢ Se encuentran expresadas en forma oral las metas del departamento ]
de ventas y del departamento de crédito y cobranza
Z ¢ Tiene la entidad politicas escritas que estén en armonia con los
objetivos?
8 ¢ Se revisan peridédicamente las politicas para reflejar condiciones que

10

11

12

13

cambiaron?

¢.Son apropiados y apoyados los procedimientos de cada actividad por
el Gerente General?

¢ Estan escritos y se explican con claridad los procedimientos de cada
actividad?

¢ Considera usted que los procedimientos son los adecuados ante las
necesidades de la entidad?

¢ Se elaboran los cronogramas de actividades de acuerdo con los
objetivos de la entidad?

¢ Los cronogramas de actividades son aprobados por el Gerente

NO



general?

14 ¢ Se elaboran los cronogramas en su conjunto en un tiempo .
determinado y adecuado?
15 ¢, Corresponde a todos los jefes de la entidad la funcién de la .
planeacion?
16 ¢, Todos los Funcionarios involucrados tienen conocimiento de la

planeacion?

7 ¢En la planeacion se contemplan actividades para mejorar los ingresos

! propios de la entidad?

¢Al realizar la planeacion se integra o coordina informacion de los
18 departamentos directamente relacionadas con el departamento de
ventas y el departamento de crédito y cobranza?

¢Al realizar la planeacion se toma en cuenta, en qué situacion se
19 encuentra el personal de los departamentos que ejecutara las
actividades?

0 ¢ Cuando se efectla el analisis de crédito del cliente se coordina con

2 o
una empresa consultora de reportes crediticios?

45%

indice de Eficiencia de Control Interno: 9/20 x 100 =

De la encuesta realizada verificamos que tenemos el 45% de control en los
departamentos de ventas y el departamento de crédito y cobranza, por lo tanto no
estan realizando una adecuada gestion.

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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Nombre:
Periodo:

AUDITORIA Y CONSULTORIA

CONTROL INTERNO C.C.I

ORGANIZACION

N° CUESTIONARIO No. 2 Sl

¢, Contribuye la organizacién a conseguir los objetivos de la .
entidad?

) ¢, Cuenta la entidad con un organigrama funcional .

actualizado?

¢, Todos los funcionarios conocen o tienen a la vista el

organigrama?
4 ¢,Cuentan las personas con un manual de funciones?

¢El manual de funciones esta actualizado y debidamente

aprobado?

6 |¢ Las funciones de cada departamento se reflejan claramente?

7 ¢ Cada ejecutivo de ventas asimila sus funciones?

¢ Los integrantes del departamento de crédito y cobranza

asimilan sus funciones?

¢Las funciones que desarrolla cada persona son

alcanzables?

¢ Existe relaciones adecuadas entre los diferentes o

10
departamentos?

QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.
“Del 01 de Enero de 2010 al 31 de Diciembre de 2010”

Tipo de trabajo:  Auditoria de Gestion:

NO

C.Cl
1- 2




¢ Se capacitan al personal nuevo para asegurar de que o

11
conoce los productos para comercializar?

12 ¢, Se da Curso de capacitacion permanente a todo el o

personal?
. N . [ ]

13 ¢Se investiga a nuestra competencia?

14 ¢ Esta debidamente desarrollandose las estrategias de
marketing?

¢Manejan flujos de informacion para asi facilitar el
15 intercambio de informacion que se realiza internamente en los .

departamentos de la empresa?

indice de Eficiencia de Control Interno: 7/15 x 100 = 46.67%

La organizacion se encuentra debilitada la informacion es minima, por ello contamos
con un 46.67%

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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AUDITORIA Y CONSULTORIA

CONTROL INTERNO C.C.I

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.
Periodo: “Del 01 de Enero de 2010 al 31 de Diciembre de 2010”
Tipo de trabajo:  Auditoria de Gestion:

DIRECCION DEPARTAMENTO DE VENTAS

N° CUESTIONARIO No3 Sl NO
¢ Los ejecutivos implantan medios de motivacion para el o
personal?

2| ¢Esla Gerencia el centro de comunicaciones de la entidad?

¢ Vigila personalmente el superior las labores de sus

subordinados?
4 ¢, Responden los subordinados a un solo jefe? *

¢Tienen identificadas las competencias Yy analizan

5
constantemente?

6 ¢ Conocen las fortalezas y debilidades de los productos?

7| ¢Se delega autoridad de acuerdo a las politicas y reglas? ®

8 ¢ Saben Guiar los Jefes a sus subordinados?

¢Son buenas las relaciones entre ejecutivos de ventas y

clientes?

10 | ¢ Reciben cursos de liderazgo todos los ejecutivos de ventas?

11 ¢ Tienen planificacion diaria de visita a los clientes?

12| ¢Solicitan los jefes ideas u opiniones de sus subordinados? °




13 ¢Se comunican los cambios y las nuevas ideas por escrito? ®

¢ Se comunican los cambios y las nuevas ideas

14 *
oportunamente?
15 ¢ Se integra nuevos clientes a la empresa sin un analisis .
previo?

5 ¢ Existe buena comunicacion entre el personal de ventas y sus .

directivos?

indice de Eficiencia de Control Interno:9/ 16x 100 = 56.25

Se confirma que la direccion en el departamento de ventas cuenta con el 56.25% mas

de la mitad del porcentaje

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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AUDITORIA Y CONSULTORIA

CONTROL INTERNO C.C.I
Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.
Periodo: “Del 01 de Enero de 2010 al 31 de Diciembre de 2010”
Tipo de trabajo:  Auditoria de Gestion:

DIRECCION DEPARTEAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA

N° CUESTIONARIO No. 4 Sl NO

1 ¢ El departamento de crédito y cobranza recibe instrucciones por °
escrito del jefe de la entidad?

¢ El departamento de crédito y cobranza solicita a los demés
departamentos un informe sobre sus actividades para planificar
las suyas?

N

¢ El departamento de crédito y cobranza realiza informes
3 mensuales de sus requerimientos para la obtencion de los °
mismos oportunamente?

¢, Se realiza la planificacion y la ejecucion de las actividades
4| tomando en cuenta las opiniones de todos los departamentos
involucrados?

¢ Se revisa periédicamente la cartera de crédito con los .
ejecutivos de venta a fin de enfrentar resultados de cobranza?
6 ¢ Las comunicaciones de los clientes son recibidas y .
contestadas oportunamente?
Z ¢ Se solicita documentos de apoyo a los clientes para revisar su °
cartera crediticia?
8 ¢,Los equipos de computacion estan en Optimas condiciones de o
funcionamiento para la ayuda de la cartera de clientes?
. [ )
9| ¢(Las cobranzas se realizan con documentos como facturas?
10 ¢ Contemplan u presupu_est_o anual, semestral, mensual, °
semanal, diario de cobranza?
11 ¢ La cartera de cobranza vencida, tiene seguimiento por parte del .

ejecutivo de ventas?
indice de Eficiencia de Control Interno:2 /11 x 100 = 18.18%

La direccion del departamento de cobranza es realmente paupérrima con un 18.189%,
realmente preocupante en los procesos de gestion

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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AUDITORIA Y CONSULTORIA

CONTROL INTERNO C.C.I
Nombre: QUiMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.
Periodo: “Del 01 de Enero de 2010 al 31 de Diciembre de 2010”

Tipo de trabajo:  Auditoria de Gestion:

SISTEMA DE ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

N° CUESTIONARIO No. 5 Sl NO
1 ¢ Cuenta la entidad con un organigrama que ilustre los .
niveles de autoridad y las lineas de comunicacion?
> ¢El organigrama es de conocimiento de todo los i
empleados?

¢El personal de la entidad conoce claramente:
*Las funciones y atribuciones del puesto que ocupa?

*Las condiciones que debe reunir para el desempefio de su
cargo?

*La responsabilidad ante su autoridad inmediata superior?

4 ¢, Todos estos conceptos se encuentran en un manual de .
funciones?
5 ¢ El sistema asegura que cada empleado sea responsable .
ante la autoridad inmediata superior?
6 ¢ El sistema prevea la delegacion de autoridad a los niveles °

inferiores?

¢ Esta delegacion permite gue cada nivel tome decisiones en
7 los procesos de operacion y cumpla las funciones y
responsables que le fueron asignadas?

¢ Prevea el sistema que toda operacion realizada deba
8| contar con la documentacion necesaria que la respalde y

demuestre?
9 ¢, Dicha documentacion permite identificar la naturaleza, o
finalidad y resultados de cada operacién?
10 ¢ Las jefaturas tienen estrategias operativas para cada °

departamento por escrito?
indice de Eficiencia de Control Interno: 3/10 x 100 = 30,00%

En la organizacién administrativa se obtiene un porcentaje de 30%, menos de la mitad
del porcentaje.

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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AUDITORIA Y CONSULTORIA
CONTROL INTERNO C.C.I

Nombre: QUiMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.
Periodo: “Del 01 de Enero de 2010 al 31 de Diciembre de 2010”

Tipo de trabajo:  Auditoria de Gestion:

SISTEMA DE PRESUPUESTO

N° CUESTIONARIO No 6 Sl NO

¢ El proceso presupuestario contempla la separacion de las

fases de elaboracion, presentacion y ejecucion?

¢ Se prepara el presupuesto en concordancia con la
programacion de operaciones y sus actividades especificas?

¢ El presupuesto se proyecta sobre las bases objetivas de

calculo?
4 ¢ Se utiliza formularios uniformes para la presentacion de los .
anteproyectos?
5 ¢, Se presenté el proyecto de presupuesto de acuerdo con los °
ejercicios anteriores?
6 ¢Lleva la entidad un sistema de registro apropiado para el .
control de la ejecucién presupuestaria?
7 ¢ Los informes sobre ejecucion presupuestaria se prepara: R
semanalmente, mensualmente, anualmente?
8 ¢Se realiza presupuestos de cartera de crédito y cobranza y °
de ventas?
9 ¢.Se cumple con el cierre de Recursos y de Gastos al 31 de .
diciembre de cada afio?
10 ¢ El presupuesto resulta suficiente para la entidad y sus R

operaciones?
indice de Eficiencia de Control Interno: 6 /10 x 100 = 60,00

Podemos observar que el presupuesto del sistema de presupuesto cuenta con un

porcentaje del 60%, siendo mas de la mitad.

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO

76




Nombre:
Periodo:

AUDITORIA Y CONSULTORIA
CONTROL INTERNO C.C.I

Tipo de trabajo:  Auditoria de Gestion:

NO

SATISFACCION AL CLIENTE
CUESTIONARIO No 7

¢Nuestra atencioén, y entrega ha sido oportuna?

¢ Nuestro producto, usted lo considera de buena calidad?
¢ El precio de nuestros productos es competitivo para el
desarrollo de negocio?

¢ Su ejecutivo de cuenta, le visita con frecuencia, dentro del

mes?

¢,Dentro del mes ha realizado devolucién de nuestro

producto?
¢ Se realiza promociones de parte de la empresa?

¢ Se realizan descuentos por sus ventas de contado, o por

mayor?

8 |¢ Le dan un buen asesoramiento acerca de nuestros productos?

9

10

Contamos con un cliente satisfecho a medias,

¢Le realizan con frecuencia encuestas, preguntas o recibe
llamadas telefénicas de parte de la empresa QUIMECUA CIA
LTDA al cliente?

¢La atencidn de su ejecutivo de cuenta, es buena?

QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.
“Del 01 de Enero de 2010 al 31 de Diciembre de 2010”

Sl NO

indice de Eficiencia de Control Interno: 5/10 x 100 = 50,00

realizando al cliente directamente esta encuesta.

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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3.1.6.1 INDICE DE EFICIENCIA DEL CONTROL INTERNO TOMANDO EN CUENTA

MATRIZ DE PONDERACION

INDICE DE
o

‘ N CONCEPTO EFICIENCIA
L1 Planeacion | 45,00%
2] Organizacion | 46.67%
- 3 Direccién Departamento Ventas | 56.25%
4 Direcci6n Departamento Crédito y Cobranza | 18.18%
| 5] Sistema de organizacién administrativa | 30,00%
| 6 \ Sistema de presupuesto \ 60.00%
| 7 \ Satisfaccion al cliente \ 50,00%
| PROMEDIO DEL INDICE DE EFICIENCIA ‘ 43,73%

GRAFICA DE LAF.0.D.A

Objetivo: Constatar que los procesos de control interno F.O.D.A sea al 100%,

para obtener mejores resultados en el manejo de la empresa.

Nombre del indicador: Ponderacion
INDICE DE EFICIENCIA = [Preguntas positivas / (preguntas positivas + preguntas
Negativas)] * 100 CP: Confianza ponderada

CT: Calificacion total
CP: Ponderacion total
CP=(CT/7)100
CP=43,73%
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Estandar: 100%
Frecuencia: Anual
Fuente: Personal
Anélisis: indice= (Indicadores/Estandar)*100

=43.73%

Brecha = 56.27% desfavorable

Determinacion del nivel de riesgo

Calificacion porcentual | Grado de Niveles de riesgo
confianza

15-50% 1 BAJO 3 ALTO

51-75% 2 MEDIO 2 MEDIO

76-100% 3 ALTO 1 BAJO

INTERPRETACION

De acuerdo con la calificacién porcentual, notamos que hay un grado de confianza
bajo, y un alto nivel de riesgo, Tomando en cuenta que la direccién del Departamento
de Crédito y Cobranza es el que mayor falencia tiene con un porcentaje del 18.18% y
la direccién que mayor porcentaje tiene es el Sistema Presupuestario con un 60% de
cumplimiento. Con un porcentaje PROMEDIO menor a la media que es del 43.73% en
el manejo de la empresa o F.O.D.A como resultado final, al que se debe tener muy

en cuenta. La brecha que tenemos es del 56.27% desfavorable para la empresa.
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“QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA”

DIAGNOSITCO F.O.D.A

COMPONENTE: DE C

Cuadro 5

ONTROL INTERNO

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
DIRECCION CRECIMIENTO EN | LA ATENCION AL
DEPARTAMENTO | EL MERCADO POR | CLIENTE NO ES

DIRECCION DE
DE CREDITO Y

VENTAS COBRANZA

PRODUCTOS DE
CALIDAD

SISTEMA
PRESUPUESTARIO

LA CALIDAD DEL | APROPIADA AL
PRODUCTO MENOS EN EL
DEPARTAMENTO
DE CREDITO Y
COBRANZA

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.

Elaborado por: TANNIA LAPO

FODA
3.1.6.2 INDICADORES BASICOS

e Cumplimiento

Objetivo.- Cumplir con los planes estr
un 80%, para alcanzar las metas pro

Nombre del indicador: Porcentajes

atégicos en el departamento de venta, en

puestas.

Indicadores de cumplimiento = Direccién departamento de ventas realizado * 100

Direccién departamento de ventas programado

Indicadores de cumplimiento= 56.25% *100
80%
Indicadores de cumplimiento= 70.31%
80




Estandar: 100%
Frecuencia: Anual
Fuente: Personal
Anélisis: indice= (Indicadores/Estandar)*100

=70.31%

Brecha = 29.69 % desfavorable

INTERPRETACION

Muestra el grado de cumplimiento del programa del departamento de ventas tiene el
70.31% de efectividad con un brecha de actividad en un 29.69% para la oportunidad
de mejora.

e Efectividad

Indicadores de efectividad = Direccién departamento de ventas realizado *100

Direccion departamento de ventas efectivizado

Indicadores de efectividad= _18.18% *100
80%

Indicadores de efectividad= 22.73%

Estandar: 100%
Frecuencia: Anual
Fuente: Personal

Analisis: indice= (Indicadores/Estandar)*100
=22.73%
Brecha = 77.27 % desfavorable

INTERPRETACION
Muestra que el servicio proyectado se ha cumplido en un 18.18%, siendo el

departamento con menor cuantificacion, por lo tanto se tiene un brecha desfavorable
del 77.27%, se tiene que trabajar mas en este departamento
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3.2 FASE 2: PLANIFICACION

3.2.1 Programa de trabajo o de auditoria

AUDITORIA Y CONSULTORIA

PROGRAMA DE AUDITORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.
Periodo: “Del 01 de Enero de 2010 al 31 de Diciembre de 2010”
Tipo de trabajo:  Auditoria de Gestion:
P-A
ELAB. PROGRAMA FECHA 1
TLF | PROPOSITO DEL PROGRAMA 1 de Abril
CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA
TLF El propésito del programa es obtener M.P
informacion general visitando la empresa y
dejando las cartas de entrevistas a las
personas encargadas de cada departamento
y documentar, cada proceso de accion de los
departamentos a investigar, como paso inicial
para continuar con el proceso de valuacion.
TLF Il PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA
TLF Informacién a obtener: M.P
TLF Obtener la informacion sobre el origen legal | 15 de abiril P.T
de la entidad.
TLF Identificar y obtener copias de disposiciones 22-Abril P.T
legales y otras normas bajo las cuales las
actividades son conducidas.
TLF Historia, antecedentes y objetivos:
TLF Relate la historia, antecedentes y 26 de Abril P.T
objetivos de cada una de las actividades del
departamento de ventas y departamento de
crédito y cobranza incluyendo la empresa
TLF Organizacion:
TLF Obtener copia del organigrama, manual de 02 de Mayo P.T

funciones, reglamentos internos, otros.




TLF Preparar desde el comienzo exposiciones C.Cl

breves que muestren:

TLF a)Division de deberes y 08 de E
responsabilidades Mayo

TLF b) Principales funciones de los jefes de los 09 de Mayo E

departamentos

TLF Recursos involucrados en las actividades:

TLF Realizar entrevistas de Control Interno 12 de C.Cl
con cuadros comparativos de ventas, de Mayo
presupuestos como se estan enfocando y
satisfaccion al cliente.

TLF Plan de evaluacion de produccion y

servicios:

TLF Estructurar papeles de trabajo, utilizar las 15 de Mayo P.P
metodologias analiticas (fichas, técnicas) y
narrativas

TLF Obtener copias o preparar resumenes de la P.A

politica general aplicable en la comunicacion | 18 de Mayo
de la informacion y en la realizacion de
actividades.

TLF Realizar la evaluacion del control interno en 19 e P.V.CR

las areas que estudiaran en profundidad Mayo

como son los departamento de Ventasy

departamento de Crédito y cobranza
TLF lIl METODO DE LA RECOLECCION DE LA
INFORMACION

TLF Reunir con funcionarios administrativos que 20 de M.P

puedan precisar las fuentes de informacion. | Mayo

TLF Ir alas fuentes sefialadas y a otras que 21 de S.C

puedan ser Utiles para la obtencién de la Mayo
informacion.
TLF Llevar a cabo entrevistas con el funcionario | 22 de Mayo M.P

responsable de las actividades bajo examen.




TLF Examinar:
TLF Estatutos de la Empresa 22 de Abril P.A
TLF 28 de Mayo P.V.C
Ventas presupuestadas, para afianzar su
cumplimiento y metodologias.
TLF Pruebas de control, que estan relacionadas | 30 de Mayo C.Cl
con el grado de efectividad. Muestras.
Pruebas analiticas
TLF Técnicas de Muestreo, utilizando 03 de junio C.Cl
entrevistas. En forma estadistica.
TLF Presupuestos de funcionamiento en los 05 de junio PV.CR
departamentos de Ventas y Cobranzas P.V.C

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO

ELABORADO POR: TanniaLapo

Auditora
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3.2.3. Hoja de indices

Cuadro 6

AUDITORIA Y CONSULTORIA

HOJA DE INDICES

H-|

DENOMINACION

Proceso de ventas

Procesos de trabajo
Satisfaccidn del Cliente

Orden de Trabajo

Hoja de indices

Procesos de Evaluacion

Control Interno

Proceso de ventas a crédito

Planificacidon Preliminar

Cuestionario de Control Interno

Programas de Auditoria

INDICE
P.V.

P.V.CR
P.T.

S.C.
O.T.
P. P.
H. L
C.C. L
P. A

P.E

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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3.3FASE 3: EJECUCION

3.3.1

Los indicadores en ejecucion.

3.3.1.1 Del departamento de ventas

INDICADOR DE PRESUPUESTO PROGRAMADO PARA CADA VENDEDOR
CON SUS VENTAS EJECUTAS Y EL DESARROLLO Y PROCESOS DEL
DEPARTAMENTO DE VENTAS HASTA EN UN 80%

AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA

Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos

Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: Plan estratégico del departamento de ventas, indicadores

Responsable: Jefatura a cargo de Ing. Mariuxi Carrion.

Este departamento consta de las siguientes estrategias para vender:

1.

2.

Conseguir clientes nuevos.
Vender mas a clientes actuales
Recuperar Cartera

Conocer la competencia

Conocer del producto

PRESUPUESTO ANUAL PARA 2010 POR VENDEDOR

Cuadro 7
CODIGO VENDEDOR PREST ANUAL PRESUT CUMP | CUMP %
104 | MARIUXI CARRION $30.000 $28.673,26 95,58%
107 | NARCISA IBARRA $20.000 $23.951,05 119,76%
111 | HEYDI CASTRO $20.000 $16.273,54 81,37%
114|JORGE CHANGO $12.000 $8.765,19 73,04%
TOTAL $82.000 $77.663,04 92.44%




CUMPLIMIENTO DE PRESUPUESTO EN
VENTAS

m PREST ANUAL = PRESUT CUMP CUMP %

30099673.26

23951.05

MARIUXI CARRION  NARCIZA IBARRA HEYDI CASTRO JORGE CHANGO

En la grafica esta ilustrado como cada ejecutivo de ventas ha llegado a sus
presupuestos, el menor indice es de Jorge Chango con un porcentaje del
73.04% vy el de mayor efectividad es de Narcisa Ibarra. Con un porcentaje del

119.76% con estos valores vemos que se supera el promedio con un 92.44%

El Célculo utilizado para la mediciéon en el plan estratégico de ventas es:

CT: Calificacion total
CP: Ponderacion total
CP=CT/4
CP=92.44%

En relacién a lo estimado se confirma que sobrepasa la venta esperada del 80% del

presupuesto al 92.44%

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.

Elaborado por: TANNIA LAPO

ELABORADO POR: TANNIA LAPO REVISADO POR: ANGEL MUNOZ

Auditora Jefe de Auditoria
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e INDICADOR DE LAS VENTAS REALIZADAS EN LOS ANOS 2009 Y 2010
POR CADA MES CON SUS VENTAS EJECUTAS Y EL DESARROLLO Y
PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS HASTA EN UN 80%

AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010
Asunto: Plan estratégico del departamento de ventas

Responsable: Jefatura a cargo de Ing. Mariuxi Carrién

CUADRO COMPARATIVO DE VENTAS PARA
INCREMENTO O DECREMENTO DE CLIENTES.

EL ANALISIS DEL

Cuadro 8
VENTAS VENTAS Incremento
MESES 2009 2010 ventas anuales
ENERO $3.789,34| $6.206,71 63,79%
FEBRERO $3.763,21| $9.644,80 156.29%
MARZO $3.544,89| $6.207,59 75.11%
ABRIL $5.876,21| $6.779,79 15.38%
MAYO $5.245,67| $6.081,80 15.94%
JUNIO $4.654,34| $7.597,29 63.23%
JULIO $3.789,29| $7.220,31 90.55%
AGOSTO $3.567,65| $7.911,97 121.77%
SEPTIEMBRE $4.001,32| $6.371,68 59.24%
OCTUBRE $4.823,21| $6.083,33 26.13%
NOBIEMBRE $6.789,76| $3.592,70 -47.09%
DICIEMBRE $6.567,21| $3.965,07 -39.62%
TOTAL $56.412,10| $77.663,04 50.06%

El calculo utilizado para la medicién en ventas del afio 2009 como referencia,

al 2010 es:

CT: Calificacion total
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CP: Ponderacion total
CP=CT/12
CP=50.06%

Tomamos en cuenta que el valor de las ventas se ha incrementado en un 50.06% del
afio 2009 al 2010, pero hay que recalcar los meses de noviembre y diciembre
bajaron por la cobranza no realizada a tiempo.

3.3.1.1.1 APLICACION DE INDICADORES DE GESTION PARA DEPARTAMENTO
DE VENTAS

e De los presupuestos

Objetivo: hacer eficaz la gestion total de las ventas en el afio, con un 80% de los

presupuestos planificados.

Nombre del indicador: Porcentajes.

presupuestos efectuados *100

Presupuestos ventas = presupuestos programados

p _92.44% 100
resupuestos ventas = 80% *
Presupuestos ventas = 115.55%

Estandar: 100%

Frecuencia: Anual

Fuente: Personal
Andlisis: indice= (Indicadores/Estandar)*100
=80. %
Brecha = 35.55% positivo
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2.5
2
1.5
m X 80% BASE
m 115% META
1
0.5
0

INTERPRETACION

Nuestro indicador en presupuestos quiere decir que se encuentra por encima de la lo
programado en presupuestos con un 115.15% mas, de eficiencia. Teniendo en
cuenta que el presupuesto que pusieron es del 80%, se encuentra en una brecha

favorable del 35%

¢ Incremento de cartera

Objetivo: Es incrementar en un 50%, la cartera de clientes, con el fin de llegar cada

vez mas al mercado.

Nombre del indicador: Porcentajes.

incremento efectuado

Incremento de Ventas del 2009 al 2010 = - x 100
incremento programado 50%
50.06%
Incremento de Ventas del 2009 al 2010 = S0% x 100
0

Incremento de Ventas del 2009 al 2010 = 100.01%
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Estandar: 100%
Frecuencia: Anual
Fuente: Personal
Anélisis: indice= (Indicadores/Estandar)*100
= 100.01%
Brecha = 0.01% positivo

INCREMENTO DE CARTERA

M Series1

100%

53.33%

INTERPRETACION

Nuestro indicador en el incremento de clientes estd siendo  efectivo del
departamento de ventas cumple con lo requerido en las ventas hasta en un

100.01%, produciendo una brecha 0.01% en forma positiva.

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO

ELABORADO POR: TANNIA LAPO REVISADO POR: ANGEL MUNOZ

Auditora Jefe de Auditoria
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3.3.2.2 Departamento de crédito y cobranza

AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: Plan estratégico del departamento de ventas
Responsable: Auxiliar Contable a cargo de Veronica Correa
Cuadro 9

CUENTAS POR COBRAR EN EL ANO 2010

MES CUENTAS POR COBRAR

ENERO $1.361,57
FEBRERO $1.483,94
MARZO $3.817,35
ABRIL $2.689,43
MAYO $2.257,79
JUNIO $1.721,51
JULIO $4.289,53
AGOSTO $1.984,59
SEPTIEMBRE $1.095,01
OCTUBRE $3.526,38
NOVIEMBRE $2.681,63
DICIEMBRE $2.743,62
TOTAL $29.652,35
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El total de cuentas incobrables del afio 2010 es de $29.652,35, si tomamos en
cuenta que las ventas en el afio 2010 es de $77.663,04, comprobamos que el
38.18% tenemos de cuentas por cobrar, siendo un porcentaje demasiado que

nos da un nivel de riesgo altamente elevado.

El Célculo utilizado para el porcentaje de cuentas no cobradas en el afio 2010

es:

CT: (cuentas no cobradas/ ventas realizadas) 100
CT= (29.652,35/77.663,04)100

CP=38.18%

CUENTAS POR COBRAR

CUENTAS POR COBRAR

En el afio 2010 del 01 al 31 de diciembre, existe un total por cobrar de $ 29.652,35
podemos afirmar que los meses de octubre, noviembre, y diciembre, son meses que
se pueden recuperar con mayor facilidad en el afio siguiente, pero no se asegura los

cobros en su totalidad desde enero a septiembre.
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3.3.1.2.1 APLICACION DE INDICADORES DE GESTION PARA DEPARTAMENTO

DE CREDITO Y COBRANZA

Objetivo: hacer eficaz la gestion de la cobranza durante el afio, con un 80%
plan estratégico.

Nombre del indicador: Porcentajes.

o Cuentas cobradas efectuadas
Efectividad de los cobros = * 100
Cuentas por cobras programadas

38.18%

80% 0

Efectividad de los cobros =

Efectividad de los cobros = 44.73%

Estandar: 100%
Frecuencia: Anual
Fuente: Personal
Anélisis: indice= (Indicadores/Estandar)*100

=44.73%
Brecha = 35.27% desfavorable

EDECTIVIDAD DE COBROS
M Seriesl
80%
44.73%
1 2
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INTERPRETACION

Nuestro indicador en la efectividad de los procesos de cobranza planificado es del
80%,se determina una falencia del 44.73% de lo planificado con una brecha
32.57% en forma desfavorable para la empresa.

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO

ELABORADO POR: TANNIA LAPO REVISADO POR: ANGEL MUNOZ

Auditora Jefe de Auditoria
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3.3.2.3 Encuestas, midiendo la satisfaccién de los clientes

AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA

Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos

Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: Plan estratégico del departamento de ventas

Responsable: Auxiliar Contable a cargo de Verodnica Correa

Realizadas para medir la satisfaccion del cliente, (se adjuntado el anexo No 3) para
tabular y tomando en cuenta que son 7 preguntas en la encuesta, se ha escogido 15

personas al azar con calificaciones de EXCELENTE, BUENO, MALO

MIDIENDO LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Cuadro 10
TOTAL

PREG. EXCELENTE | BUENO MALO ENCUESTA
1 7 8 15 PERSONAS
2 7 6 2115 PERSONAS
3 6 4 5115 PERSONAS
4 11 4 15 PERSONAS
5 2 11 2115 PERSONAS
6 12 3 15 PERSONAS
7 2 13|15 PERSONAS

PUNTOS 45 38 22|15 PERSONAS
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SATISFACCION DEL CLIENTE

W EXCELENTE
m BUENO
MALO

Segun encuesta realizada podemos verificar que los clientes estan satisfechos con la
calidad del producto, pues esta le ha calificado como excelente, pero su falencia es la
atenciéon al cliente que tiene bueno, en cuanto al sistema de cobranzas lo han

calificado como malo, siendo esta la mayor oportunidad de correccion de la empresa.

3.3.1.3.1 APLICACION DE INDICADORES DE GESTION EN LOS CLIENTES
SATISFECHOS

e Comprobando la buena atencion a los clientes.

Objetivo: Verificar que los clientes que son atendidos se encuentren satisfechos

al 100%, en el trato que le brindan los colaboradores de la empresa.

Nombre del indicador: Porcentajes

clientes que reciben buena atencion

Clientes satisfechos =
f Total de clientes

Clientes satisfechos = * 100

Clientes satisfechos = 73.33%
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Estandar: 100%

Frecuencia: Anual

Fuente: Personal
Anélisis: indice= (Indicadores/Estandar)*100
=73.33%

Brecha = 26.67% desfavorable

ATENCION AL CLIENTE

M Series1

100%

73.33%

INTERPRETACION

Nuestro indicador en la efectividad en la gestion de buena atencién al cliente lo
planificado es del 100%, con la encuesta se determina que el 73.33% de los
clientes se encuentran satisfechos, pero tiene una brecha 26.67% en forma

desfavorable para el cliente sobre manifiestan que es por la cobranza.

e Constatando a los clientes visitados con frecuencia

Objetivo: Confirmar que los clientes sean visitados con frecuencia en un

100%,con la finalidad de abastecer todas las necesidades del cliente.

Nombre del indicador: Porcentajes

Clientes visitados con frecuencia * 100

Registro de clientes =
9 Total de clientes
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Registro de clientes = 18—5*100

Registro de clientes = 53.33%
Estandar: 100%
Frecuencia: Anual
Fuente: Personal
Andlisis: indice= (Indicadores/Estandar)*100
=53.33%
Brecha = 46.67% desfavorable

VISITAS AL CLIENTE CON
FRECUENCIA

M Seriesl

100%

53.33%

INTERPRETACION

Nuestro indicador de gestion en las visitas frecuentes a los clientes, lo planificado es
del 100%, con la encuesta se determina que el 53.33% de los clientes es visitado
en forma frecuente, teniendo una brecha 46.67% en forma desfavorable para el
cliente y para la empresa, quienes son los responsables directos de esta falencia son

los departamentos de crédito y cobranza, departamento de ventas.

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO

ELABORADO POR: TANNIA LAPO REVISADO POR: ANGEL MUNOZ
Auditora Jefe de Auditoria
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3.3.3 Papeles de trabajo
3.3.2.1 Fichas técnicas de indicadores PT2

AUDITORIA Y CONSULTORIA

FICHAS TECNICAS DE INDICADORES
Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos

Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010
Asunto: Cédula Narrativas para QUIMECUA CIA LTDA.
TIPO DE TRABAJO: AUDITORIA DE GESTION DE DEPARTAMETO DE CREDITO
Y COBRANZA PT.2
Objetivo: 1/1
Calculo Fre

Factor Critico

Nombre de Indicador de éxi del Unidad de | cu .
e exito . : Estan Fuente
Indicador Medida en dar
cia
Presupuestos | 92.44% Ponderado 90% Plan estratégico
Cumplimiento de ventas departamento de
ventas
Comparacion
Incremento de ventas de un ano al | 50.06% Ponderado 50%
otro
Ponderado

Cuentas por cobrar 2010 Cuentas no | 38.18%
cobradas 80% Departamento de
contabilidad

Satisfaccion del Atencidén al | Excelente | Muestreo 95% Entrevistas
cliente cliente

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO

ELABORADO POR: TANNIA LAPO REVISADO POR: ANGEL MUNOZ

Auditora Jefe de Auditoria
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4.3.2.2 Cédulas narrativas PT3

AUDITORIA Y CONSULTORIA

CEDULA NARRATIVA No 1
Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010
Asunto: Cédula Narrativas para QUIMECUA CIA LTDA.

TIPO DE TRABAJO: AUDITORIA DE GESTION DE
DEPARTAMETO DE CREDITO Y COBRANZA

PT.3

1/1

Del departamento de crédito y cobranza cabe, puntualizar que los procesos de
cobranza no son de los mejores, no son un apoyo directo para el departamento
de ventas, dejando al cliente sin dar seguimiento para efectuar el cobro (segun
encuestas).

Los resultados se sintetizan en:

a. Inadecuada segregacion de funciones.
b. No existe un manual de funciones.
c. Falta de documentacion.

d. Incumplimiento de actividades asignadas en el proceso de ventas, y en el

departamento de cobranza.

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA. Elaborado por; Tannia Lapo Fernandez
Elaborado por: TANNIA LAPO

Revisado por: Angel Mufioz
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AUDITORIA Y CONSULTORIA

CEDULA NARRATIVA No 2
Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA

Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos

Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: Cédula Narrativas para QUIMECUA CIA LTDA.

TIPO DE TRABAJO: AUDITORIA DE GESTION DE

DEPARTAMETO DE VENTAS PT. 3
1/2

Tomamos en cuenta que el valor de las ventas se ha incrementado en un 50.06%
del afio 2009 al 2010 por consecuencia ha sido un buen afo, pero hay que
recalcar los meses de noviembre y diciembre bajaron por la cobranza no realizada
a tiempo, aunque las encuestas , cuestionarios nos indican que es un
departamento que tiene mejora continua.

Los resultados se sintetizan en:
a. Falta delimitacion en el acceso al efectivo por ventas.

b. Manejo inadecuado del registro de ventas.

a. Aplicacion y cumplimiento del control interno en el manejo de ventas.
b. Realizar registros contables de ventas realizadas al contado o crédito
a. Acceso inadecuado del personal

b. Posibles errores en la capacitacién del personal

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO Elaborado por: Tannia Lapo Fernandez

Revisado por: Eduardo Torres
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AUDITORIA Y CONSULTORIA

CEDULA NARRATIVA No 3

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA

Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos

Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: Cédula Narrativas para QUIMECUA CIA LTDA.

TIPO DE TRABAJO: AUDITORIA DE GESTION DE

SATISFACCION AL CLIENTE PT.3
1/3

Nos damos cuenta que los clientes no se encuentran al 100% a gusto con el trato,

tenemos todo para mejorar.

Los resultados se sintetizan en:

a.

b.

b.

a.

Se encontrd que el producto es de excelente calidad.
Por tanto hay que dar mayor impulso, sirve para cumplir presupuestos de venta

Informacion incompatible por parte del personal de los aspectos generales de

la empresa.

Delegacion de funciones inadecuadas por no contar con reglamentacion

interna.
Las visitas al cliente no son frecuentes
Capacitacion al personal de atencién al cliente

Respetar los .

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO

Elaborado por: Tannia Lapo Fernandez

Revisado por: Angel Mufioz
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4.3.2.3 Hojas de hallazgos

AUDITORIA Y CONSULTORIA
EMPRESA QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.
HALLAZGOS.

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA

Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos

Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: Hallazgos de la auditoria de gestion

TIPO DE TRABAJO: Auditoria de Gestion departamento de ventas y departamento de
crédito y cobranza y satisfaccion del cliente.

ALCANCE: 1 de enero al 31 de diciembre de 2010
HALLAZGO NO. 1

El Cuestionario de Control Interno sobre el conocimiento empresarial aplicado
QUIMECUA CIA LTDA. Sujeto a la auditoria, se lo realizé a través de encuestas a
todo el personal que labora en la empresa, donde se pudo constatar que falta
documentacion impartida al personal acerca de la misién, vision y objetivos de la
empresa, asi como también inexistencia de reglamentos y politicas internas para las
actividades, considerandose como aspectos importantes que deberan corregirse para

mejorar el funcionamiento de la misma.

e Como criterio, estd escrito en el Manual de funciones para los empleados, el plan

estratégico en el cual todos los empleados deben saber lo escrito

Por lo tanto se puede observar que debido a la falta de informacién generada por parte
de gerencia al personal de la empresa QUIMECUA CIA LTDA.

Da como resultado la falta de conocimiento de los objetivos estratégicos, provocando

inexactitud de informacion brindada por el personal hacia los clientes.
HALLAZGO No. 2

En el departamento de crédito y cobranza en el que existe mayor falencia no existe
una persona responsable, demuestra que no existe una adecuada segregacion de

funciones en el manejo de estos procesos.




Encontramos en las encuestas de satisfaccion al cliente que el personal de cobranzas
no asiste oportunamente al cobro, poniendo su cartera crediticia en mora, ademas el

departamento de crédito y cobranza, no atiende oportunamente a los clientes.

En el plan estratégico dice que 80% de las cobranzas debe ser al finalizar cada ano

No se estan realizando los procesos, ni se actia con tiempo las cobranzas, no son
anunciada oportunamente a las personas encargadas de cobro, ni al personal de
ventas, se encuentra registrado en el balance general la diferencia del afio 2009 con el
2010, reflejado un alto indice de cartera vencida.

Por tales irregularidades se encuentra que la cartera esta vencida en el afio 2010
segun balance general con $29.652,35 DOLARES AMERICANOS, comparando que el
afio de 2009 segun balance General $3600,00 DOLARES AMERICANOS.
Presentando asi deficiencias en los cobros a los clientes, careciendo de efectividad en

los procesos.

HALLAZGO No. 3

Como hallazgo positivo encontramos que el cliente esta satisfecho con la calidad del
producto, segun encuestas es un producto excelente por tal motivo, hay que llegar al

mejoramiento total de los productos.

Parte del objetivo de la empresa es llegar con un buen producto a nivel nacional

Al realizarse los productos en forma satisfactoria por el cliente, es una fortaleza que la

empresa tiene, para alcanzar los objetivos especificos

Atentamente,

Eco. Angel Mufioz Tannia Lapo

JEFE DE AUDITORIA AUDITOR

AUDITORIA Y CONSULTORIA AUDITORIA Y CONSULTORIA

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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4.4 FASE 4: INFORME

3.4.1 Comunicacion de resultados

AUDITORIA Y CONSULTORIA

CARTA DE PRESENTACION

Quito, 20 de Junio de 2011

Sr. Mayor.

Fabian Villareal

GERENTE GENERAL

QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.
Ciudad.-

De nuestras consideraciones:

Por medio del presente le informo que hemos efectuado la Auditoria de Gestion de la
Empresa QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA por el periodo
comprendido en el 01 de enero al 31 de diciembre de 2010, en cumplimiento a la
ORDEN DE TRABAJO O.T N° 001-2011-TL, de fecha 09 de Mayo del afio en curso;
la auditoria se ejecutd en observancia a las Normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas y Normas Técnicas de Control Interno, por lo que nos ha permitido efectuar
una auditoria profesional y sistemética, basada en la informacién proporcionada por la

empresa y los procedimientos establecidos en la auditoria.

Por la naturaleza de la auditoria, los resultados se encuentran expresados en los

hallazgos comentados en las conclusiones y recomendaciones en el presente informe.

Atentamente,
Eco. Angel Mufioz Tannia Lapo
JEFE DE AUDITORIA AUDITORA
AUDITORIA Y CONSULTORIA AUDITORIA Y CONSULTORIA

NOTA: Se pone a consideracion de la empresa las recomendaciones emitidas en el informe para su
aplicacion.
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AUDITORIA Y CONSULTORIA

NOMBRE: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.
DIRECCION: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
PERIODO: “01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2010”

INFORME DE: AUDITORIA DE GESTION EN LA EMPRESA QUIMICOS DEL
ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA”. DE LA CIUDAD
DE QUITO, PERIODO 2010"

AUDITOR: TANNIA LAPO FERNANDEZ

AUDITOR JEFE: ECO. ANGEL MUNOZ
INFORMACION INTRODUCTORIA:

ANTECEDENTES

El presente trabajo de “AUDITORIA DE GESTION A LA EMPRESA QUIMICOS DEL
ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA. DE LA CIUDAD DE QUITO, POR EL PERIODO
COMPRENDIDO DEL 1 DE ENERO DE 2010 AL 31 DE DICIEMBRE DE 20107, se
realizé con la finalidad de evaluar los procesos administrativos de las actividades
desarrolladas dentro de la empresa. De acuerdo a las Normas de Auditoria

Generalmente Aceptadas, y Normas Técnicas de Control Interno.
MOTIVO DE LA AUDITORIA

Con Orden de Trabajo N° 001-2011-TL de fecha 20 de Marzo de 2011, se da inicio a la
“AUDITORIA DE GESTION A LA EMPRESA QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA
CIA LTDA. DE LA CIUDAD DE QUITO, POR EL PERIODO COMPRENDIDO DEL 1
DE ENERO DE 2010 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2010” con la finalidad de evaluar los
procesos administrativos de las actividades desarrolladas dentro de la empresa, por

disposicién del Sr. Gerente se procede a la auditoria.
OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

1. Evaluar la eficiencia, y eficiencia en el manejo de los recursos humanos y
materiales.
Evaluar el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos por la empresa.
3. Examinar informacién sobre procesos operativos para detectar irregularidades y

proponer medidas correctivas.
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4. Formular recomendaciones dirigidas a mejorar las actividades de control interno y

promover su eficiencia operativa.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

La auditoria de gestion de la empresa QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA
LTDA cubrira el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre de 2010.

BASE LEGAL DE LA EMPRESA

e Servicio de Rentas Internas

e Inspectoria de Trabajo

e Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

e Céamara de Comercio

o Cuerpo de Bomberos

e Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados

e Misién , Vision y Obijetivos

OBJETIVO GENERAL

Imponer nuestra marca por su calidad con Colaboradores adaptados a una cultura de

eficiencia, para llegar a ser lideres en el mercado a nivel nacional.

OBJETIVO ESPECIFICO

¢ Financiero

Aumentar la Rentabilidad para la empresa a través de procedimientos de estudio de

mercado.

Establecer politicas con el departamento de ventas para la facturacién y recuperacion
de cartera para tener mayor indice de rentabilidad, mediante mejora continua de

procedimientos.
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e Clientes

Implementar politicas de servicios de calidad, mediante la innovacion de productos
para obtener la satisfaccion del cliente.

Desarrollar una adecuada estrategia de marketing para lograr fidelizar al cliente

rentable mediante la informacién oportuna.

e Proceso interno

Establecer sistemas Optimos que colaboren en el proceso de produccion para

obtener un producto de calidad.

Desarrollar una cultura organizacional mediante incentivos que son orientados al

mejoramiento individual y corporativo.

Atentamente,

Eco. Angel Mufioz Tannia Lapo

JEFE DE AUDITORIA AUDITORA

AUDITORIA Y CONSULTORIA AUDITORIA Y CONSULTORIA

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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4.4.2 Conclusiones
AUDITORIA Y CONSULTORIA
EMPRESA QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.

CONCLUSIONES

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010
Asunto: Conclusiones de la auditoria de gestion

TIPO DE TRABAJO: Auditoria de Gestion departamento de ventas y departamento de

crédito y cobranza
ALCANCE: 1 de enero al 31 de diciembre 2010

Hemos realizado la auditoria de gestion cumpliendo con la empresa QUIMICOS DEL
ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA, en el periodo 2010. Estos procesos son
responsabilidad de la administracion de la compafia. Nuestra responsabilidad es
manifestar una opinion acerca de los procedimientos realizados en el periodo que se

acordo con el gerente general de la empresa, en base al analisis efectuado.

Se llevé a cabo la auditoria en concordancia a las normas de auditoria generalmente
aceptadas en el Ecuador. Esas normas exigen que planeemos y efectuemos la
auditoria a fin de obtener la certeza razonablemente en cuanto a si los procesos
realizados en los departamentos de Ventas y departamento de crédito y cobranza no
estdn libres de errores. Una auditoria incluye asimismo, una evaluaciéon de las
estimaciones significativas de la administracion. En el control interno de la empresa y
ademas en comprobar la satisfaccién del cliente con los productos y con la atencién
gue brindan los ejecutivos. Creemos que nuestra auditoria ofrece una base razonable

para la opiniébn que manifiesto.

En nuestra opinion, los procesos en los departamentos de ventas y departamento de
crédito y cobranza, a los que antes se hizo mencidn, establece los procesos han sido

presentados razonablemente de conformidad con lo planificado originalmente por la
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institucion “a excepcion de” el departamento de crédito y cobranza. Como auditor

emito una opinibn negativa en a la medicién en el departamento de crédito y
cobranza en cuanto a las deficiencias presentadas en los procesos que son tan
significativas, que son considerados como de alto riesgo y con un grado de confianza
bajo. Y al Control interno de la empresa, que se encuentra debilitado por la falta de un

manual en que el personal pueda tener una mejor guia

Atentamente,

Eco. Angel Mufioz Tannia Lapo

JEFE DE AUDITORIA AUDITORA

AUDITORIA Y CONSULTORIA AUDITORIA Y CONSULTORIA

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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4.4.3 Recomendaciones

AUDITORIA Y CONSULTORIA

EMPRESA QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.

INFORME DEL AUDITOR

RECOMENDACIONES

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA

Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos

Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: Recomendaciones de la auditoria de gestion

TIPO DE TRABAJO: Auditoria de Gestion departamento de ventas y departamento de

crédito y cobranza y satisfaccion del cliente.

ALCANCE: 1 de enero al 31 de diciembre 2010

Todos los hallazgos significativos se incluyen en este informe para su consideracion.

Las recomendaciones que se sugieren representan de acuerdo a mi criterio, las mas

propensas a generar mejoras en las operaciones de la organizacion. Las

recomendaciones que podemos realizar son:

a) DEPARTAMENTO DE VENTAS

Una cartera vencida, por parte del departamento de venta, a su
vez coordinar con el departamento de crédito y cobranza para
realizar un manual escrito de procesos identificando las
funciones e interactuando.

Capacitar al personal del departamento de ventas, orientado a
mejora la atencion al cliente.

Realizar reuniones periodicas con el personal de la empresa con
la finalidad de dar a conocer cual es la mision, visién y objetivos
empresariales; ampliando asi el conocimiento de los aspectos

generales de la empresa.
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b) DEPARTAMENTO CREDITO Y COBRANZA.- tomando en cuenta que es
el departamento que mayor falencia tiene podemos decir:

e Buscar una persona especialista en cartera, crédito y cobranza,
para que realice el respectivo andlisis, manteniendo informado al
Gerente General realizando reportes mensuales, y apoyando al
departamento de ventas con reportes semanales de los clientes

gue estén por cobrar.

e la implementacion y aplicacion de los indicadores propuestos en
el presente trabajo debido a que permitird medir la gestién de la
administracién de la empresa Quimecua Cia Ltda, lo cual
contribuird a tomar decisiones oportunas sobre el manejo de

recursos incrementando asi su rentabilidad.

c) SATISFACCION AL CLIENTE.

¢ Tenemos que felicitar por la calidad del producto, por lo que se ha logrado fidelizar

al cliente, pero siempre es bueno mejorar.

e Capacitar al personal para la atencion al cliente sea éptimo, que todos tengan la
politica de “GANAR, GANAR Y GANAR”, sobre todo al personal de crédito y

cobranza, manteniendo una mejor organizacion.

Atentamente,
Eco. Angel Mufioz Tannia Lapo
JEFE DE AUDITORIA AUDITORA
AUDITORIA Y CONSULTORIA AUDITORIA Y CONSULTORIA

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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4.5 FASE 5 SEGUIMIENTO

< Dar un seguimiento de los nuevos métodos que se han propuesto en esta
auditoria, , en uno o dos afios, realizando en forma continua para optimizar las
funciones y tener mejores resultados en lo planeado por la empresa, alcanzando la
satisfaccion del cliente interno como externo dando mayor énfasis a los hallazgos

encontrados.
Atentamente,
Eco. Angel Mufioz Tannia Lapo
JEFE DE AUDITORIA AUDITORA
AUDITORIA Y CONSULTORIA AUDITORIA Y CONSULTORIA

Fuente: QUIMECUA CIA LTDA.
Elaborado por: TANNIA LAPO
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CARTAS PARA ENTREVISTAS
No 1
Quito, 02 de abril de 2011
Sefior Mayor:
Fabian Villareal Viteri
GERENTE GENERAL DE
QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA.

Presente

De mis consideraciones:

Por medio de la presente me dirijo a usted para solicitar, una entrevista donde nos
familiarizaremos y  conoceremos para dar inicio a el reconocimiento de los
procedimientos que hasta la fecha su distinguida empresa a la cual usted dirige, para
definir los componentes y su riesgo inherente, propios del negocio, con el cual
tomaremos la decisién del componente que necesita ser auditado, con su respectivo
Plan Operativo Anual de Proyecciones, con sus meta y objetivos y el Presupuesto de

los recursos. La fecha sera el dia alas 9:30 de la mafana.

De antemano agradezco por su participacién en este proyecto para la medicion de

eficiencia, eficacia y calidad de servicio hasta sus clientes internos y externos.

Atentamente

Tannia Lapo

Auditora



No 2

Quito, 22 de mayo de 2011

Sefiorita:

Ing, Veronica Correa

DIRECTORA DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA DE
QUIMECUA CIA LTDA.

Presente

De mis consideraciones:

Me dirijo a usted para solicitar su colaboracion en el proyecto de auditoria de gestion
del Departamento de Crédito y Cobranza, después de la entrevista mantenida con el
Myr. Fabian Villareal se ha tomado en cuenta el departamento que usted muy
cuidadosamente dirige, llegando en comun acuerdo la investigacion de la eficiencia,

eficacia poniendo dentro de nuestro plan de trabajo.

De antemano agradezco su atencién y colaboracién prestada para futuros eventos y

entrevistas.

Atentamente,

Tannia Lapo Fernandez
Auditora

No 3



Quito, 22 de mayo de 2011

Sefior:

Ing, Mauricio Garceés

JEFE DEPARTAMENTO DE VENTAS
QUIMECUA CIA LTDA.

Presente

De mis consideraciones:

Me dirijo a usted para solicitar su colaboracion en el proyecto de auditoria de gestion
del Departamento de Ventas, después de la entrevista mantenida con el Myr. Fabian
Villareal se ha tomado en cuenta el departamento que usted dirige, llegando en
comun acuerdo la investigacion de la eficiencia, eficacia poniendo les dentro de

nuestro plan de trabajo.

De antemano agradezco su atencion y colaboracion prestada para futuros eventos y

entrevistas.

Atentamente,

Tannia Lapo Fernandez

Auditora



ENCUESTAS SATISFACCION AL CLIENTE

AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: EDUARDO CHAVEZ
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr

productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE BUENO X MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periodicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE BUENO X MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE BUENO MALO X
4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacion la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: LILIAN FERNANDEZ
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr

productos y servicios de calidad con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE BUENO X MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita peri6dicamente teniendo una buena relacion de venta y posventa?
EXELENTE BUENO MALO X
3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencion al cliente?

EXELENTE BUENO X MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO
7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: CARMEN CASTRO ROMERO
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE BUENO X MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacion de venta y posventa?
EXELENTE X BUENO MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE BUENO X MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: TECNICENTRO AUTOMOTRIZ
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE BUENO X MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE X BUENO MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE BUENO X MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: ANDRES LOAIZA
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE BUENO X MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relaciéon de venta y posventa?
EXELENTE BUENO X MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE BUENO MALO X
4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacion la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: KATHERINE MENDOZA
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE BUENO X MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE BUENO MALO X
3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE BUENO X MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO
7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: CARMEN CASTRO ROMERO
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE BUENO X MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE X BUENO MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE BUENO X MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: TECNICENTRO AUTOMOTRIZ
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opiniéon es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE BUENO X MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE X BUENO MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE BUENO X MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: METALMECANICA VELASTEGUI
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE X BUENO MALO

2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE X BUENO MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE X BUENO MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE BUENO X MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO X MALO



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: LAURA FIALLOS
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE BUENO X MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE X BUENO MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE BUENO MALO X
4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE BUENO X MALO
5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE BUENO X MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: PRODULUX CIA LTDA.
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE X BUENO MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE BUENO X MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE X BUENO MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO X MALO



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: Diego Montafio Garcia
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE X BUENO MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE X BUENO MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE X BUENO MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE X BUENO MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: Comercial JM Hermanos
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE BUENO X MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE X BUENO MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE BUENO X MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO MALO X

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: LLANTERA EL GATO
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE BUENO X MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE BUENO MALO X
3.- ¢Dispone nuestro personal buena atencion al cliente?

EXELENTE BUENO MALO X
4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE BUENO X MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO MALO X
6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: PROMUFEG
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE X BUENO MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relaciéon de venta y posventa?
EXELENTE BUENO X MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE BUENO MALO X
4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE BUENO X MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacion la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: Daniel Villegas
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE X BUENO MALO

2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente teniendo una buena relaciéon de venta y posventa?
EXELENTE BUENO X MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE X BUENO MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE X BUENO MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: Comisariato de Pollos
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opiniéon es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE X BUENO MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE BUENO X MALO
3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE X BUENO MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: REPRESENTACIONES OPN
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE X BUENO MALO

2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE X BUENO MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE X BUENO MALO

4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE X BUENO MALO
5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE X BUENO MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO X MALO



AUDITORIA Y CONSULTORIA

Nombre: QUIMICOS DEL ECUADOR QUIMECUA CIA LTDA
Direccion: Cotocollao, calle C3 No N67-81 Interseccion de los Arupos
Periodo: Del 01 de enero de 2010 al 31 de diciembre de 2010

Asunto: SATISFACCION DEL CLIENTE
Entrevistado: LAVADORA CALIFORNIA
Cargo: CLIENTE

Estimado cliente, creemos que su opinion es fundamental para el desarrollo y éxito de nuestra empresa,
agradecemos enormemente su cooperacion, para ayudarnos a mantener nuestro objeto de lograr
productos y servicios de calidad y con un cliente satisfecho.

1.- ,Cémo valora la calidad de servicio de Quimecua?

EXELENTE BUENO X MALO
2.- ¢ Su ejecutivo de cuenta le visita periédicamente y teniendo una buena relacién de venta y posventa?
EXELENTE BUENO X MALO

3.- ¢ Dispone nuestro personal buena atencién al cliente?

EXELENTE BUENO MALO X
4.- ¢ Nuestra empresa atiende con prontitud sus requerimientos?

EXELENTE BUENO X MALO

5.- ¢ Se le notifica con anticipacién la subida de precios o anuncios de recargo?
EXELENTE BUENO X MALO

6.- ¢ Esta satisfecho de la calidad de los productos recibidos?

EXELENTE BUENO X MALO

7.- ¢ El delegado de cartera realiza los cobros con puntualidad?

EXELENTE BUENO MALO X



ANEXOS
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