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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis de auditoria de gestion al departamento de ventas de BANTECDI
TECNOLOGIA DIGITAL CIA. LTDA de la ciudad de Quito, correspondiente al periodo del 1 de
enero al 31 de diciembre de 2010; ha sido elaborada con el proposito de evaluar la eficiencia,
eficacia y calidad de la gestién administrativa del departamento de ventas, teniendo en cuenta
los objetivos y el logro de los mismos, obteniendo una vision sistematica y estratégica de la
empresa, de la misma manera evaluamos el grado de cumplimiento del control interno, asi
como se aplicé indicadores de gestién, que nos permitieron encontrar hallazgos para poder
emitir el informe sobre la situacién global del departamento de ventas y la actuacion de la

empresa.
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ANTECEDENTES DE LA EMPRESA
“BANTECDI TECNOLOGIA DIGITAL CIA. LTDA”
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1.1 Antecedentes generales de la empresa

Bantecdi Cia. Ltda., es una empresa con mas de 12 afios de experiencia en la
comercializacion de tecnologia de transmision de datos inalambricos, fijos y moviles,
representa a los mejores fabricantes de moédems celulares de tecnologia (cdma, evdo
gprs ,edge.), entre sus principales productos y con los cuales logra posicionarse en el
mercado estan los teléfonos celulares de la marca Blackberry, constituyéndose de esta
manera como una de las firmas mas representativas en el pais, luego nace el producto
de raptor el mismo que es un sistema de rastreo satelital, que les lleva a obtener un
buen posicionamiento en el mercado de los dispositivos, por una estrategia de negocios
raptor se convirti6 en una linea diferente y a la vez empresa aliada de Bantecdi, juntos

han logrado grandes ingresos para la empresa.
1.2 Descripcién de la empresa

Bantecdi Cia. Ltda. es una empresa de nacionalidad ecuatoriana, su oficina principal
estd ubicada en la ciudad de Quito, con sucursales en Miami, Colombia, Panama y

Chile, y alianzas estratégicas con Nicaragua, Honduras y México.

La empresa empezd con un patrimonio netamente familiar, con un equipo de trabajo
formado por 4 personas y una capacidad de ventas por no mas de 50 equipos al mes,
sus oficinas eran realmente pequefias comparadas a la estructura actual, ubicadas en la
Av. 12 de Octubre en la torre A de los edificios del World Trade Center de la ciudad de
Quito, su principal marca comercializada era Blackberry, en la actualidad cuenta
también con las marcas de Samsung, Motorola, Sony Ericsson y Nokia, a medida que
las ventas se fueron incrementando decidieron aceptar la participacion de nuevos
socios, dando paso al crecimiento fisico y comercial de su negocio, en los Ultimos afios
las ventas alcanzan un promedio mensual de ciento ochenta mil ddlares, lo que les ha
llevado a posicionarlos como una de las mejores y mas reconocidas empresas en la
ciudad, sus principales proveedores son empresas extranjeras entre ellas se encuentran
el Grupo AKKAR y SKYWARE, para la adquisicion de los productos Bantecdi solicita
proformas a través de correos electronicos mediante el cual recibe catdlogos que
indiquen precios, descuentos, detalles técnicos y cantidades disponibles, una vez
analizada y aceptada la propuesta el pago lo realizan a través de un transferencia

bancaria o cheque del exterior, posteriormente un representante de Bantecdi en el
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exterior, retira la mercaderia desde el proveedor y remite al Ecuador directamente a la
Aduana, de donde después de cumplir con todos los requisitos legales es transferida a
las bodegas de Bantecdi.

La principal fuente de financiamiento de la empresa es el crédito bancario, el mismo que
lo realiza con el Banco Internacional y UNIFINSA a un plazo no mayor a 180 dias y con
pagos a término.

Entre sus principales logros esta, la creacién de su propio producto como es el sistema
de rastreo satelital de Raptormobil con el sistema incomparable de candado satelital
destinado para vehiculos pesados, el cual fue el complemento perfecto para las
negociaciones y crecimiento de la empresa.

Los principales clientes de Bantecdi son, ICESA, COMPTECO, RAPTORMOBIL CIA.
LTDA, COMUNIKEPHONE, ALMACENES DE PRATI S.A, PICCA S.A, DISATECH,
IDEA MARKETING, entre otros, el pago lo realizan contra-entrega 0 a su vez se les
otorga crédito con autorizacion del presidente de la compafiia hasta por un plazo de 60
dias.

Nombramientos:

Los ultimos nombramientos se dieron con fecha 22 de marzo de 2010 en donde se
reunié la Junta General Extraordinaria y Universal de Socios de Bantecdi, con el fin de
nombrar como presidente de la compafia al Sefior Diego Ernesto Pabdn Baca por el
lapso de dos afios, y con fecha 7 de febrero de 2011 se nombra como Gerente General

al sefior Jorge Ernesto Espinosa Cevallos por el periodo estatutario igual de dos afios.
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Gréfico N° 1 Organigrama Estructural “BANTECDI CIA. LTDA.”
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

JUNTA GENERAL
PRESIDENTE GERENTE GENERAL
Y ADMINISTRATIVO
GERENTE
COMERCIAL CONTADOR
1
GERENTE DE GERENTE DE ASISTENTE
OPERACIONES PRODUCTO CONTABLE
1 1
[ ]
EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE
BODEGUERO MENSAJERO LIMPIEZA
JEFE DE SISTEMAS TECNICO VENTA 1 VENTA 2

Autoria de: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: “BANTECDI CIA LTDA.”
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Grafico N° 2 Organigrama funcional “BANTECDI CIA. LTDA.” Junta General.

\

[ Junta General
| |Jeanira Lema, Yolanda Valverde, Diego Velastegui

| |¢  Nombrar al presidente y gerente general y fijar sus \

de la empresa.

| empresa

\ remuneraciones. ‘
e Dirigir la marcha del negocio y crear politicas generales

Coordinar la juntas ordinarias y extraordinarias.
Decidir sobre los resultados que arroja el balance. ‘
Hacer las reservas anuales y decidir sobre las utilidades | |
Efectuar nombramientos, promociones o separaciones “
\ que se requieran para el normal funcionamiento de la ‘

Presidente
Ing. Diego Pabon

Presidir las Sesiones de la Junta
General.

Subrogar al Gerente General en
caso de ausencia temporal o
definitiva de este, hasta su
reincorporacién o hasta que la
Junta designe otro Gerente.
Vigilar la buena marcha de la
Compafifa.

Cumplir con los demas deberes y
ejercer las demas atribuciones
gue le correspondan segun la Ley
y el Estatuto.

Suscribir con el Gerente General
los certificados de aportacion
Participaciones Sociales.

Gerente General V\
| Ing. Jorge Espinoza

“ ® Someter anualmente a la junta general un informe
| relativo a la gestion llevada a cabo en nombre de
‘ la compafiia y presentar efi balance anual

| |®  Formular a la Junta General las recomendaciones

‘ que considere conveniente sobre la distribucién

\ de las utilidades y | constitucion de reservas.

‘ ®  Dirigir y supervigilar la contabilidad de la
Compafiia y vigilar por el mantenimiento y
conservacion de sus documentos.

®  Abriry cerrar cuentas corrientes o de cualquier
otra naturaleza.

® Designar a las personas autorizadas para emitir
cheques o cualquier otra orden de pago contra las
referidas cuentas, previa la autorizacion de la
Junta.

® |Librar aceptar o endosar letras de cambio y
cualesquiera otros efectos de comercio.

\ - . -
| |[® Suscribir con el presidente los certificados de
“ A \‘ aportacion y las participaciones sociales.

‘ ®  Cumplir y hacer cumplir las decisiones de la Junta
‘ General.

‘ ® FEjercer y cumplir todas las atribuciones y deberes
‘ que reconoce e impone la Ley, el Estatuto asi

\ como todas aquellas que sean inherentes a su

| funcién y necesarias para el cabal cumplimiento

| de su cometido-

||® Desempefiar la Funcion de Secretario en la Junta
General.

Autoria de: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: “BANTECDI CIA. LTDA.”
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Grafico N° 3 Organigrama Funcional “BANTECDI CIA. LTDA.” Gerencia Comercial.

Gerencia Comercial

Ing. Diego Pabdn

Establecer y mantener relaciones con clientes existentes y potenciales.

Supervisar el despacho de la mercaderia.

Originar la documentacion soporte y de respaldo de las transacciones.
Observar los objetivos y metas propuestos para el area para su ejecucion.

Gerencia de operaciones

Sr. Fausto Ayala

® Controlar y comprobar el
funcionamiento de los equipos.

® Supervisar el desempefio del personal
técnico.

® Atender reclamos e inquietudes
presentados por parte de los clientes.

Administrar y controlar el call center

Desarrollar y presentar soluciones
tecnoldgicas en hardware y software.

Gerencia de Producto
Sr. Andrés Avila

Ofertar la mercaderia y venderla indicando las garantias
que ofrece la empresa y el producto.

Preparar ordenes de pedidos
Mantener informado al departamento de adquisiciones
acerca de los requerimientos fe mercaderia..

Visitar los puntos de ventas, revisar que se cumplan
procesos

Preparar material de apoyo para los puntos de ventas
Elaborar proformas para clientes corporativos

Elaborar presentaciones electrénicas para clientes
corporativos

Coordinar las entregas con clientes corporativos

| Jefe de Sistemas
Boris Fernandez

‘ ®  Mantenimiento de
‘ computadores
®  Solicitar cotizacion de

Equipos
computacionales

®  Adquisicién de Equipos
computacionales

®  Revisar cuentas de
correos electrénicos

®  Reuvisar listas blancas

\ [ Técnico
| | Douglas Martinez

| |® Reparacion y servicio técnico de los

| ( equipos moviles y fijos.
Configuracién de Tecnologia Mévil,

equipos celulares Blackberry

| ® Elaborar ordenes de entrega

| ®  Atencién de Reclamos por fallas de

fabrica y otros

Supervisar el armado y arreglo de la

| \ mercaderia importada.

‘ ‘ . Cont.rolar el servicio a la mercaderia

| vendida que ha presentado fallas.

| \ ®  Vigilar el cumplimiento a las garantias
\ que ofrece la empresa

—

Ejecutivos de Ventas
Andrés Avila
Diego Pabén

Atencion a clientes externos e internos.
Comercializacion y venta de la
mercaderia.

Solicitar mercaderia al gerente del
producto para la venta.

Mantenerse informado acerca de las
ventajas de los productos que ofrece.
Apoyar al jefe del area en sus
actividades.

Mantener informado al Jefe de

Importaciones acerca de requerimientos
de mercaderia.

Autoria de: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: “BANTECDI CIA. LTDA.”
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Grafico N° 4 Organigrama funcional “BANTECDI CIA. LTDA” Gerencia Administrativa.

i \
[

)
v

| Gerencia Administrativa

\‘ Ing. Jorge Espinoza

e Controlar y Administrar correctamente los recursos
e Establecer politicas de sueldos y salarios
| |e Contratar personal y hacer las veces del departamento de Recursos Humanos
| |e  Designar funciones.
‘ c
|
\
\
\
I
Contador \
| Carlos Guzman ;‘ Asistente Contable y Bodega
‘w‘ L4 Llevar a cabo los procesos contables y financieros requeridos “ Srta. Nadia Sarango
| i i i i i [ |
“ internamente y por las autoridades de control tributario y comercial ‘\ ° Brindar soporte al jefe del area. ‘
| |® Realiza conciliaciones Bancarias ‘ na |
| “ ® Elaboracion de cheques para pago de |
| |® Registrar ventas a créditos, crear cuentas por cobrar y realizar la | nominas |
‘ recuperacion de cartera. | ‘ L . .
| Preparar los depésitos bancarios.
\ Ld Registrar todas las adquisiciones realizadas por la empresa. | ‘ X . X
‘ | ® Custodiar y mantener cuadrada la caja chica
®  Realizar las retenciones exigidas por el SRI .
® Hacer las veces de Recepcionista,
Realizar las liquidaciones correspondientes a las importaciones con A-a —
: . administrar la central telefonica.
sus respectivos registros. ) i )
. " o L d Dar Asistencia a la Gerencia
(] Llevar los controles de activos fijos, asi como el control en sus
depreciaciones. ‘ ® Agendar citas.
®  Realizar pago a proveedores. | |® Controlar el ingreso y salida de mercaderia
o Supervisar el control de inventarios de mercaderias “ ° Controlar el inventario de Mercaderia |
| . fnaz e ‘
®  Controlar la cuenta de gastos. | |® Realizar la adquisicion de suministros y |
‘ ®  Realizar las afiliaciones al IESS de los trabajadores de la empresa. ‘\‘ proveedurias
(] Realizar las declaraciones mensuales del IVA e IR, con los anexos ‘ “‘
‘ transaccionales (REOC) para que la empresa este en listas \
blancas.
‘ o Solicitar la elaboracién de facturas, notas de créditos, liquidaciones |
“ de compras y demas formularios exigidos por el SRI. ‘1 / Mensajeria
\‘ ®  FElaborar Roles de Pago. | / iapcizcolhatailc
| |
“ (] Realizar estad0§ financieros y presentar los mismos a los “ ° Entregar, recibir y registrar
\ diferentes organismos de control. | documentacién en las empresas
\‘ LJ Elaborar la proyeccién de gastos y ventas, los mismos que se ‘ relacionadas con el grupo.
‘\ estiman con un incremento del 10% con relacién al afio anterior. ° Realizar los tramites pertinentes
\ | requeridos por el personal de la empresa
\ para fines laborales. |
|
L] Realizar los depésitos a las cuentas |
\ bancarias que registra la empresa.

Limpieza
/ Clara Sisalema

oficinas

. Preparar y servir té y/o café a
\ empleados de la empresa y
\ visitantes

“ L4 Realizar el aseo general de las

Autoria de: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: “BANTECDI CIA. LTDA.”
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1.3 Base legal

Bantecdi se constituy6 por escritura publica otorgada ante el notario vigésimo octavo del Distrito
Metropolitano de Quito, el 21 de abril de 1999, fue aprobada por la Superintendencia de
Compaiiias, mediante resolucion N° 99.1.1.1.01046 el 29 de abril de 1999.

De acuerdo al Art. 146 de la ley de compaiiias, la empresa tiene un tiempo de duracién de 50
aflos contados a partir de la fecha de inscripcion en el Registro Mercantil, de nacionalidad
ecuatoriana, su domicilio principal esta ubicado en el Distrito Metropolitano de Quito, pero podra
establecer agencias o sucursales en cualquier lugar del Ecuador o fuera de él.

El capital social de Bantecdi, segin base legal en el Art.147 de la ley de compafias, y de
acuerdo a la escritura de constitucion inscrita el 21 de abril del 1999 fue de S/. 2°000.000,
convirtiéndose en $80.00 al momento de la dolarizacion, con fecha 16 de Septiembre de 2009
se realiza el aumento de capital en un monto de $59.920.00, de esta manera se conforma el
capital actual en un total de $ 60.000.00 los mismos que se encuentran divididos en sesenta mil
participaciones, nominativas e indivisibles de un ddlar de los Estados Unidos de América,

representados en la siguiente ilustracion.

Grafico N° 5 Cuadro de integracion del aumento de capital “BANTECDI CIA. LTDA.”

CAPITAL CAPITAL
CAPITALIZACIO
SOCIOS ANTERIOR | n ACTUAL %
UTILIDADES
Jeanira Lema Fiallos $79.60 $59.620,40 | $59.700,00 | 99.5%
HEREDEROS $ 0,40 $ 299,60 $ 300.00 0.5%
Yolanda Valverde Eguez
TOTAL $ 80,00 $59.920,00 | $60.000.00 | 100%

Autoria de: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: “BANTECDI CIA. LTDA.”
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Gréfico N° 6 Participacién de los accionistas

0,50%

W Jeanira Salome Lema F.

W Herederos: Yolanda
AvelinaValverde Eguez

Autoria de: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: “BANTECDI CIA. LTDA”

El objeto social de la compafila comprende, los siguientes aspectos: Planeacion,
administracion, organizacion, estudios de factibilidad, auditoria, contabilidad, asesoria técnica y
econOmica de empresas, en especial a lo relacionado con programas de computacion;
ejecucion de trabajos de informética y procesamientos de datos; compraventa, importacion y
exportacion de partes y piezas de tecnologia informatica, programas de computacion y
productos de telecomunicacién; compraventa, importacion y comercializacion de equipos y

programas necesarios para el cumplimiento de su objeto.

La empresa, con la finalidad de cumplir sus actividades comerciales establecidas en los
estatutos de constitucion como compafia limitada, se rige por las leyes ecuatorianas, en caso
de gue un reglamento o procedimiento no estuviese previsto en los estatutos, la empresa, sus
accionistas y funcionarios se sujetaran a las disposiciones generales y especiales de la Ley de
Compaiiias, Cédigo de Comercio, Codigo Civil y a las demas disposiciones legales que fueren

pertinentes.

Bantecdi cuenta con un manual establecido para los procesos en el area de ventas en el cual

los involucrados deben regir sus actividades.
Objetivo y proceso del departamento de ventas:

Atender a los clientes de Bantecdi de manera personalizada rapida y segura, cumpliendo sus

requerimientos de mercaderia en el menor tiempo posible.



&
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El proceso de ventas se inicia con la recepcion del requerimiento de mercaderia por parte del
cliente. Se revisa la existencia de la mercaderia, si hay suficiente stock para solventar la
necesidad del cliente, se envia una proforma con los precios y caracteristicas de la mercaderia.
Luego de haber sido aceptada la proforma por el cliente, se elabora la factura respectiva, la
cual, después de ser cancelada por el cliente 0 negociado su pago, se entrega en la bodega de
la empresa para que ésta realice el despacho respectivo previa revision, y configuracion de los

equipos.

Si por el contrario, no existe suficiente stock de mercaderia en la empresa, ésta notifica al
cliente la carencia del producto y la posibilidad de un nuevo proceso de importacion en

determinado periodo para cubrir la necesidad.

Gréfico N° 7 Flujo grama del proceso de Ventas

Requerimiento de
Mercaderia por
parte del cliente

\{x

Revision de
existencia en la
empresa

Nuevo Proceso de
importar

ay mercaderia
disponible?

Elaboracién y envido
de proforma al
cliente

Elaboracion de
Facturas

Condiciones del
pago y cobro de
factura

Entrega de Factura
a bodega para
despacho de
mercaderia

Autoria de: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: “BANTECDI CIA. LTDA”

10



Universidad Ticuica Particular de Loja

1.4 PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

Misién

Somos una empresa dedicada a la comercializacion de tecnologia de transmision de voz y
datos inalambricos fijos y moviles, orientada a satisfacer las necesidades y aspiraciones de

nuestros clientes, de una manera confiable, oportuna y eficiente.
Vision
Ser lideres en el 2011 en el mercado nacional e internacional en la comercializaciéon de

tecnologia de transmisiébn de voz y datos inalambricos, fijos y mdviles, satisfaciendo al

cliente, accionistas, capital humano y a la sociedad.
Principios y valores

Bantecdi, lleva a cabo sus actividades dentro del marco de los siguientes principios y valores

institucionales:

v' Eficiencia y eficacia: Optimizar el tiempo, realizando una planificacion de sus labores a
cumplirse y utilizando adecuadamente los recursos para reducir los costos de sus productos
finales.

v" Honestidad: Trabajar en un ambiente tranquilo, con armonia y libre de conflictos laborales.

v' Puntualidad: Cumplir sus actividades en los tiempos acordados, logrando la satisfaccion
del cliente.

v Responsabilidad: Responder politicamente por sus decisiones, acciones y omisiones ante
su inmediato superior.

v' Lealtad: Tener compromiso para con la empresa siendo forjadores de mejoramiento y
aportando para el desarrollo de la misma con estricta reserva.

v’ Etica: Ser profesionales en el cargo y funciones asignadas asi como actuar con protocolo
ante los demas.

v' Respeto al cliente: Estar siempre atentos, y comprender las necesidades de los clientes y

satisfacerlas.

11
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\

Objetivos:

Obijetivos de la empresa.

Ser el socio estratégico mas importante de la region y proveedores de telefonia moviles
para promover a canales directos.

Obtener utilidades que permitan a la empresa mantenerse en el mercado.

Ser lideres en la administracion y monitoreo de activos méviles.

Utilizar los recursos disponibles, humanos, técnicos y econémicos, de manera eficiente para
lograr un funcionamiento 6ptimo de la empresa.

Generar el desarrollo econémico y social, creando fuentes de trabajo.

Mejorar la motivaciéon de los empleados y promover su desarrollo profesional a fin de que se
sientan identificados con los objetivos de la empresa.

Manejar eficientemente las finanzas de la empresa para conocer su situacion econémica y
ademas consolidar su gestién financiera.

Mejorar y promover la imagen corporativa a nivel nacional a través de los distintos medios

de comunicacion, para lograr que el cliente identifique la empresa.

Objetivos especificos del departamento de venta:

v" Incrementar las ventas en un 20% en el afio 2010 con respecto al 2009 en el mercado
nacional

Aumentar el margen de utilidad en un 2% en el afio 2010 con relacion al 2009

Disminuir en un 90% las devoluciones en ventas presentadas por los clientes.

Alcanzar el 75% el nivel de satisfaccion del cliente en la facturacion.

SSEENEENEEN

Capacitar en un 70% al personal del departamento de Ventas

12
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CAPITULO II

MARCO TEORICO DE AUDITORIA DE GESTION

13
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2.1 Antecedentes?

Resefa de la Auditoria

Las auditorias se han realizado de uno u otro tipo desde siempre en la historia del comercio y
de las finanzas publicas. La palabra auditor proviene del latin (audire =oir) y significa “él que
oye”; era apropiado en una época en que los documentos contables del gobierno eran
aprobados solo después de una lectura publica de los informes en voz alta. Desde la edad
media hasta la revolucion industrial, se realizaban auditorias para determinar si los funcionarios

del gobierno y del comercio obraban con honestidad y presentaban informes veraces.

En la primera mitad del siglo XX, empez6 a tener otra orientacion; en determinar si los estados
financieros ofrecian un panorama completo y objetivo de la posicion financiera, de los
resultados operativos y de los cambios de la situacion financiera, siendo asi ya responsables no

solo con los accionistas sino también con los organismos gubernamentales.

A medida que las grandes compafiias surgian rapidamente, los auditores empezaron a
seleccionar algunas transacciones en vez de estudiarlas todas, esto fue aceptado ya que se
presentaba una indicacion razonable y confiable de la exactitud de otras transacciones

semejantes.

Ademas del muestreo, los auditores se percataron de la importancia de un control interno
eficiente, con lo cual se dieron cuenta los auditores que, al estudiar el control interno del cliente,
lograban identificar areas de fortaleza y de debilidad. Cuanto mas soélido sea el control interno,

menos pruebas requeriran los saldos de las cuentas en los estados financieros.

La auditoria de gestiéon surgio de la necesidad para medir y cuantificar los logros alcanzados por
la empresa en un periodo de tiempo determinado. Surge como una manera efectiva de poner

en orden los recursos de la empresa para lograr un mejor desempefio y productividad.

Control de gestion?
Definiciones

Gestion es un proceso mediante el cual la entidad asegura la obtencion de recursos y su

empleo eficaz y eficiente en el cumplimiento de sus objetivos. Esto busca fundamentalmente la

! Whittington. Pany, Principios de Auditoria, 14* Edicion, Pagina 7

2 Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador. p16,17.
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supervivencia y crecimiento de la entidad, se desarrolla dentro del marco determinado por los
objetivos y politicas establecidas por el plan de desarrollo estratégico e involucra a todos los

niveles de responsabilidad de la entidad.
Control

Control es un conjunto de mecanismos utilizados para asegurar y evaluar el cumplimiento de los
objetivos y planes disefiados y para que los actos administrativos se ajusten a las normas
legales y a los referentes técnicos y cientificos establecidos para las diferentes actividades

humanas dentro de la organizacion social.
Control de gestién

El control de gestion es el examen de la economia, efectividad y eficiencia de las entidades de
la administracion en el ejercicio y proteccion de los recursos publicos, realizado mediante la
evaluacion de los procesos administrativos, la utilizacion de indicadores de rentabilidad publica
y desempefio y la identidad de la distribucion del excedente que éstas producen, asi como de
los beneficios de su actividad.

Elementos de gestion
Economia

Son los insumos correctos a menor costo, o la adquisicién o provisién de recursos idéneos en la
cantidad correcta en el momento previsto, en el lugar indicado y al precio convenido; es decir,
adquisicion o produccion al menor costo posible, con relacion a los programas de la
organizacién y a las condiciones Yy opciones que presenta el mercado, teniendo en cuenta la

adecuada calidad y procurando evitar desperdicios.
Eficiencia

Insumos que producen los mejores resultados con el menor costo o la utilizacién provechosa de
los recursos, en otros términos, es la relacion entre los recursos consumidos y la produccion de
bienes y servicios, se expresa como porcentaje comparando la relacion insumo—produccion con
un estandar aceptable o norma; la eficiencia aumenta en la medida en que un mayor ndmero

de unidades se producen utilizando una cantidad de insumo dada.

15
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Eficacia

Son los resultados que brinda los efectos deseados, es la relacibn entre los servicios o
productos generados y los objetivos y metas programadas; es decir, entre los resultados
esperados Y los resultados reales de los proyectos, programas u otras actividades. Por lo que
eficacia es el grado en que una actividad o programa logra sus objetivos metas u otros efectos
gque se habia propuesto, tiene que ver con el resultado del proceso de trabajo de la entidad, por
lo que debe comprobarse que la produccién o el servicio se haya cumplido en la cantidad y

calidad esperada; y que sea socialmente Util el producto obtenido o el servicio esperado.

Ecologia

Son las condiciones, operaciones y practicas relativas a los requisitos ambientales y su impacto,
que deben ser reconocidos y evaluados en una gestion institucional de un proyecto, programa o

actividad.

Etica

Es un elemento basico de la gestion institucional, expresada en la moral y conducta individual y
grupal, de los funcionarios y empleados de una entidad, basada en su deberes, en su cédigo de

ética, en las leyes, en las normas constitucionales, legales y consuetudinarias vigentes en una

sociedad.

Equidad

Implica distribuir y asignar los recursos entre toda la poblacién, teniendo en cuenta el territorio

en su conjunto.

Planificacién estratégica®

Una herramienta muy util para la gestién institucional, es la planificacion estratégica, toda vez
gue constituye un proceso estructurado y participativo, mediante el cual una organizacion
apunta a la especificacion de su misién, a la expresion de esta mision en objetivo y al

establecimiento de metas concretas de productividad y de gestion.

”y,

“La estrategia analitica™: es el proceso de desarrollo e implementacion de planes para alcanzar
propositos y objetivos. La planificacion estratégica se aplica sobre todo en los asuntos militares

(donde se llamaria estrategia militar) y en actividades de negocios. Dentro de los negocios se

3 Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestion, Quito Ecuador. p24
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usa para proporcionar una direccién general a una compafia (llamada Estrategia Empresarial)
en estrategias financieras, estrategias de desarrollo de recursos humanos u organizativas, en
desarrollos de tecnologia de la informacién y crear estrategias de marketing para enumerar tan

sélo algunas aplicaciones®

2.2 Auditoria de gestion®

Definicion

La auditoria de gestion, es el examen sistematico y profesional, efectuado por un equipo
multidisciplinario, con el propoésito de evaluar la gestion operativa y sus resultados, asi como, la
eficacia de la gestion de una entidad, programa, proyecto u operacién, en relacibn a sus
objetivos y metas; de determinar el grado de economia, efectividad y eficiencia en el uso de los
recursos disponibles; establecer los valores éticos de la organizacion, el control y prevenciéon de

la afectacidn ecolbgica y medir la calidad de los servicios, obras o bienes ofrecidos, y el impacto

socio-econdmico derivado de sus actividades.

Auditoria de economia y eficiencia: Estd orientada hacia la verificacion de que se hayan
realizado adquisiciones de recursos en forma econdémica (insumos) y su utilizacion eficiente o
provechosa en la produccion de bienes, servicios u obras, expresando en una produccion
maximizada en la cantidad y calidad producida con el uso de una determinada y minima

cantidad de recursos, es decir incrementar la produccion con la reduccién de costos.

Auditoria de eficacia: Est4d orientada a determinar el grado en que una entidad programa o
proyecto estd cumpliendo los objetivos, resultados o beneficios prestablecidos expresados en

términos de cantidad, calidad, tiempo y costo.

Auditoria de tipo gerencial-operativa y de resultados: Evalla la gestion realizada para la
consecucion de objetivos y metas mediante la ejecucion de planes, programas, actividades,

proyectos y operaciones de una entidad.

Propésitos:

v' 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.

* http://es.wikipedia.org/wiki/Planificaci%C3%B3n_estrat%C3%A9gica
® Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador. p35,36,37,38
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v' 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 informacién y de
los controles establecidos.

v" Comprobar si la entidad adquiere, protege y emplea sus recursos de manera econémica y
eficiente y si se realiza con eficiencia sus actividades y funciones.

v' Cerciorarse si la entidad alcanzé sus objetivos y metas prevista de manera eficaz y si son
eficaces los procedimientos de operacion y de controles internos; vy,

v" Conocer las causas de ineficiencias o practicas antieconémicas.
Objetivos:
Entre los objetivos principales de la auditoria de gestién tenemos los siguientes:

v" Promover la optimizacion de los niveles de eficiencia, eficacia, economia, calidad e impacto
de la gestién publica.

v' Determinar el grado de cumplimiento de objetivos y metas.

<\

Verificar el manejo eficiente de los recursos.

v Promover el aumento de la productividad, procurando la correcta administracion del
patrimonio publico.

v/ Satisfacer las necesidades de la poblacion.

Alcance.

La auditoria de gestion puede abarcar a toda la entidad o a parte de ella, ejemplo un proyecto,
un proceso, una actividad, un grupo de operaciones, etc. Pero el alcance también comprende
la cobertura a operaciones recientemente ejecutadas o en ejecucion denominadas operaciones

corrientes.

Enfogque

La Contraloria se proyecta a la ejecucion de auditoria de gestion con un enfoque integral, por lo
tanto, se concibe como una auditoria de economia y eficiencia, una auditoria de eficacia y una

auditoria de tipo gerencial-operativa y de resultados.

Es una auditoria de economia y eficiencia porque esta orientada hacia la verificacién de que se
hayan realizado adquisiciones de recursos en forma econdmica (insumos) y su utilizacion

eficiente o provechosa en la produccion de bienes, servicios u obra, expresada en una
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produccién maximizada en la cantidad y calidad producida con el uso de una determinada y

minima cantidad de recursos, es decir, incrementar la productividad con la reduccion de costos.

Es una auditoria de eficacia porque esta orientada a determinar el grado en que una entidad,
programa o proyecto estdn cumpliendo los objetivos, resultados o beneficios preestablecidos,

expresados en términos de cantidad, calidad, tiempo, costo. etc.

Es una auditoria con enfoque gerencial-operativa y de resultados, porque evalla la gestion
realizada para la consecucién de los objetivos y metas mediante la ejecucién de planes,
programas, actividades, proyectos y operaciones de una entidad, expresados en la produccion
de bienes, servicios y obras en la calidad y cantidad esperados, que sean socialmente Gtiles y

cuyos resultados sean medibles por calidad e impacto.

Riesgos de la auditoria de gestion

El riesgo de auditoria es la posibilidad de emitir un informe de auditoria incorrecto por no haber
detectado errores o irregularidades significativas una vez que la auditoria ha sido completada.

Ecuacion del riesgo de auditoria: RA = Rl * RC * RD
En este tipo de auditoria debemos tener en cuenta también las tres clases de riesgo:

Riesgo Inherente.- Es propio de la actividad que se realiza y esta fuera del control del auditor,
y es el riesgo de que existan irregularidades significativas al no haber aplicado controles

internos, este riesgo puede ser prevenido por la administracion de la empresa.

Por lo mencionado anteriormente podemos concluir que los factores que determinan la
existencia del riesgo inherente en la entidad pueden ser los factores internos, presiones y
fuerzas externas que afectan a la empresa tales como el giro del negocio y la situacion

financiera de la empresa.

Riesgo de Control.- Es el riesgo que se presenten irregularidades significativas a pesar de que
la empresa cuente con sistemas de control. Es decir que los sistemas de control implementados

por la empresa no han podido prevenir, detectar y corregir las deficiencias existentes.

Los factores que determinan el riesgo de control son los sistemas de evaluacién, contabilidad y

control.

Riesgo de Control = Puntaje Optimo - Puntaje Obtenido
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Riesgo de Deteccidn.- Este riesgo es de responsabilidad del auditor y es la posibilidad de que
existan irregulares significativas porque los procedimientos de auditoria seleccionados no los

hayan detectado.

Este riesgo se puede controlar mediante la aplicacion de la oportunidad, profundidad y
extension de las pruebas mediante procedimientos y técnicas de auditoria necesarios por parte
del auditor. Los factores que determinan el riesgo de deteccion estan relacionados con: la
ineficiencia de un procedimiento de auditoria aplicado, la mala aplicacion de un procedimiento
de auditoria, problemas de definicion de alcance y oportunidad en un procedimiento de

auditoria.

2.3 Proceso de la auditoria

Fase | Conocimiento preliminar®

Objetivos:

Consiste en obtener un conocimiento integral del objeto de la entidad, dando mayor énfasis a
su actividad principal; esto permitira una adecuada planificacion, ejecucion y consecucion de
resultados de auditoria a un costo y tiempo razonables.

Actividades:

En la entidad, el superior y el jefe de equipo, cumple todas las tareas tipicas siguientes:

1. Visita a las instalaciones, para observar el desarrollo de las actividades y operaciones, y
visualizar el funcionamiento en conjunto.
2. Revision de los archivos corriente y permanente de los papeles de trabajo de auditorias

anteriores; y/o recopilaciones de informaciones y documentacion basica para actualizarlos.

Su contenido debe proveer un conocimiento y compresion cabal de la Entidad sobre:

a) Lavision, misién, los objetivos, metas, planes direccionales y estrategias.

b) La actividad principal.

c) La situacién financiera, la produccion, la estructura organizativa y funciones, los recursos
humanos, la clientela, etc.

d) De los directivos, funcionarios y empleados, sobre; liderazgo; actitudes no congruentes con
objetivos trazados; el ambiente organizacional, la vision y la ubicacion de la problematica

existente

® Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador. p.129;133
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<\

Determinar los criterios, pardmetros e indicadores de gestion, que constituyen puntos de
referencia que permita posteriormente compararlos con resultados reales de sus
operaciones y determinar si estos resultados son superiores, similares o inferiores a las
expectativas. De no disponer la entidad indicadores y tratAndose de una primera auditoria
de gestion, el equipo de trabajo conjuntamente con funcionarios de la entidad desarrollaran
los indicadores basicos

Detectar la fuerza y debilidades; asi como, las oportunidades y amenazas en el ambiente
de la Organizacién y las acciones realizadas o factibles de llevarse a cabo para obtener
ventaja de las primeras y reducir los posibles impactos negativos de las segundas.
Evaluacién de la Estructura de Control Interno que permita acumular informacién sobre el
funcionamiento de los controles ya existentes y para identificar a los componentes (areas,
actividades, rubros, cuentas, etc.) relevantes para la evaluacion de control interno y que en
las siguiente fases del examen se someteran a las pruebas y procedimientos de auditoria.
Definicién del Objetivo y estrategia general de la auditoria a realizarse.

Productos:

Archivo permanente actualizado de papeles de trabajo
Documentacion e informacion util para la planificacion

Objetivos y estrategias general de la auditoria

21



L1

Universidad Técuica Particalar de Loja

Grafico N° 8 Conocimiento Preliminar

Flujo de Actividades

FASE | CONOCIMIENTO PRELIMINAR

PASO Y DESCRIPCION

1,
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Papeles de trabajo
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10.

Director de Auditoria designa Supervisor y

jefe de Equipo y dispone visita previa.

Supervisor y Jefe de Equipo visitan entidad
para supervisar actividades, operaciones y
funcionamiento.

Supervisor y Jefe de Equipo revisan y
actualizan archivo permanente y corriente

de papeles de trabajo.

Supervisor y jefe de Equipo obtienen
informacion y documentacion de la entidad.

Supervisor y Jefe de Equipo determinan y

evallan la visién, mision objetivos y metas.

Supervisor y Jefe de Equipo detectan
riesgos y debilidades y, oportunidades y

amenazas.

Supervisor y Jefe de Equipo determinan los
componentes a examinar a examinarse, asi
el tipo de auditores y de otros profesionales
que integran el equipo multidisciplinario.

Supervisor y Jefe de Equipo determinan
criterios, parametros e indicadores de

gestion.

Supervisor y Jefe de Equipo definen
objetivos y estrategia general de la

auditoria.

Director de Auditoria emite la orden de
trabajo.

Autoria de : Contraloria General del Estado

Fuente: Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador.
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Formatos y modelos de aplicacion:

1
2
3.
4
5

Cuestionario de control interno, evaluacion preliminar de la estructura.

Diagnostico de FODA, matriz de ponderacion de riesgos y evaluacion de las areas criticas
Componentes determinados en auditoria piloto realizadas por la DA-1

Indicadores de gestion utilizados en auditoria piloto realizadas por la DA-1

Equipo multidisciplinarios que participaron en auditorias piloto realizadas por la DA-1

Fase Il Planificacién’

P 0N PR

Objetivos:

Consiste en orientar la revision hacia los objetivos establecidos para los cuales debe
establecerse los pasos a seguir en la presente y siguiente fases y las actividades a
desarrollar. La planificacion debe contener la precision de los objetivos especificos y el
alcance del trabajo por desarrollar considerando entre otros los elementos, los pardmetros e
indicadores de gestion de la entidad; la revision debe estar fundamentada en programas
detallados para los componente determinados, los procedimientos de auditoria, los
responsables, y las fechas de ejecucion del examen; también debe preverse la
determinacion de recursos necesarios tanto en namero como en calidad del equipo de
trabajo que serd utilizado en el desarrollo de la revision, con especial énfasis en el
presupuesto de tiempo y costo estimados; finalmente, los resultados de la auditoria
esperados, conociendo de la fuerza y debilidades y de las oportunidades de mejora de la
Entidad, cuantificando en los posible los ahorros y logros esperados.

Actividades:

Revision y analisis de la formacién y documentacién obtenida en la fase anterior.

Evaluacién del Control Interno relacionada con el area o componente objeto de estudio.
Preparar un Memorando de Planificacion.

Elaboracion de programas detallados y flexibles confeccionados especificamente de
acuerdo con los objetivos trazados, den respuesta a (Economia, Eficiencia, Eficacia,
Ecologia, y Etica).

" Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador. p.153;155
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Productos:

1. Memorando de Planificacion

2. Programas de Auditoria para cada componente

Grafico N° 9 Planificacion
Flujo de Actividades

FASE Il PLANIFICACION

PASO Y DESCRIPCION

B 1-
N
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Equipo multidisciplinario revisan
y analizan la informacién vy

documentacion recopilada.

Equipo multidisciplinario evalta el
control interno de cada

componente.

Supervisor 'y Jefe de equipo
elaboran el memorando de
planificacién.

Supervisor 'y Jefe de Equipo
preparan los programas de
auditoria

Subdirector revisa el plan de
trabajo y los programas por
componentes.

Director revisa y aprueba el plan y

los programas de auditoria.

Elaborado por: Contraloria General del Estado

Fuente: Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador.

Formatos y modelos de aplicacion:

Memorando de planificacion

Flujogramas de procesos

P 0N PR

Programas de trabajo por componentes

Cuestionarios de evaluacion especifica de control interno por componentes.
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Fase lll Ejecucidn®

Objetivos

Es esa etapa, es donde se ejecuta propiamente la auditoria, pues en esta instancia se
desarrollan los hallazgos y se obtiene todo la evidencia necesaria en cantidad y calidad
apropiada, Objetivos (suficiente, competente y relevante), basada en los criterios de auditoria
y procedimientos definidos en cada programa, para sustentar las conclusiones vy
recomendaciones de los informes.

Actividades

a) Aplicacion de los programas detallados y especificos para cada componente significativo y
escogido para examinarse, que comprende la aplicacibn de las técnicas de auditoria
tradicionales, tales como inspeccion fisica, observacion, calculo, indagacion, analisis, etc.
Adicionalmente mediante la utilizacién de; estadisticas de las operaciones como base para
detectar tendencias, variaciones extraordinarias y otras situaciones que por su importancia
ameriten investigarse, parametros e indicadores de economia, eficiencia, eficacia y otros,
tanto reales como estandar, que puede obtenerse de colegios profesionales, publicaciones
especializadas, entidades similares, organismos internacionales y otros.

b) Preparacién de los papeles de trabajo.

c) Elaboracion de hojas de resumen de hallazgos significativos por cada componente
examinado.

d) Definir la estructura del informe de auditoria, con la necesaria referencia a los papeles de
trabajo y a la hoja resumen de comentarios, conclusiones y recomendaciones.

Productos

v' Papeles de trabajo

v" Hojas de resumen de hallazgos significativos por cada componente.

8 Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador. p.184, 185,186
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Flujo de Actividades

Grafico N° 10 Ejecucion

FASE Il EJECUCION

PASO Y DESCRIPCION

Equipo multidisciplinario aplica los
programas que incluye pruebas y
procedimiento

Equipo multidisciplinario elabora
papeles de trabajo que contienen
evidencias suficientes, competentes

y pertinentes.

Jefe de Equipo y Supervisor elabora
y revisa hojas resumen de hallazgos

significativos por cada componente.

Jefe de Equipo y Supervisor redacta

y revisa los comentarios

conclusiones y recomendaciones.

Jefe de Equipo comunica resultados
parciales a los funcionarios de la
entidad.

Jefe de Equipo y Supervisor define

la estructura del informe de

auditoria.

Elaborado por: Contraloria General del Estado

Fuente: Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestion, Quito Ecuador

Formatos y modelos de aplicacion:

1. Estructura del informe de auditoria de gestion.
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Fase IV Comunicacion de resultados?®

Objetivos:

Ademas de los informes parciales que puedan emitirse, como aquel relativo al control interno,
se prepara un informe final, el mismo que en la auditoria de gestidn difiere, pues no sélo que
revelard las deficiencias existentes como se lo hacia en las otras auditorias, sino que también
se diferencia porque en el informe de auditoria de gestidn, en la parte correspondiente a las
conclusiones se expondra en forma resumida, el precio del incumplimiento con su efecto
econdémico, y las causas y condiciones para el cumplimiento de la eficiencia, eficacia y

economia en la gestién y uso de la entidad auditada.
Actividades:

En la entidad auditada, el supervisor y el jefe de equipo con los resultados entregados por los
integrantes del equipo multidisciplinario llevan a cabo las siguientes actividades:

1. Redaccién del informe de auditoria, en forma conjunta entre los auditores con funciones de
jefe de grupo y supervisor, con la participacion de los especialistas no auditores en la parte
gque se considere necesario.

2. Comunicacion de resultados; si bien esta se cumple durante todo el proceso de la auditoria
de gestidn para promover la toma de acciones correctivas de inmediato, es menester que el
borrador del informe antes de su emision deba ser discutido en una conferencia final con los
responsables de la gestion y los funcionarios de mas alto nivel relacionados con el examen;
esto le permitird por una parte reforzar y perfeccionar sus conocimientos, conclusiones y
recomendaciones; pero por otra parte, permite que expresen sus puntos de vista y ejerzan

su legitima defensa.

Productos:

v" Informe de auditoria, sintesis del informe y memorando de antecedentes.

v Acta de conferencia de la lectura del informe de auditoria.

® Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestion, Quito Ecuador. p.215 ,216
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Grafico N° 11 Comunicacion de Resultados
Flujo de Actividades

FASE IV COMUNICACION DE RESULTADOS

PASOS Y DESCRIPCION

7 a / o
\)—»\

10.

12.

Supervisor y Jefe de Equipo elaboran el borrador del

informe, sintesis y memorando de antecedentes.

Subdirector revisa el borrador del informe.

Director revisa informe vy autoriza realizacion de

conferencia final.

Jefe de equipo convoca a involucrados a la lectura de

borrador de informe.

Equipo multidisciplinario realiza conferencia final con

funcionarios y relacionados.

Supervisor y Jefe de Equipo receptan puntos de vista y

documentacién de funcionarios y terceros relacionados.

Supervisor y Jefe de Equipo redactan el informe final,

sintesis y memorando antecedentes.

Subdirector revisa el informe, sintesis y memorando de

antecedentes.

Director de Auditoria previa revision suscribe el informe.

La Direccién de Planificaciéon y Evaluacion Institucional
realiza control de calidad del informe, sintesis y memo de

antecedentes

Contralor o Sub Contralor aprueban el informe.

Director de Auditoria remite el informe a la entidad

auditada; y el informe, sintesis y memorando de

antecedentes a la Direccion de Responsabilidades.

Elaborado por: Contraloria General del Estado

Fuente: Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador

Formatos y modelos de aplicacion:

1. Carta de presentacion

2. Informe
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Fase V Sequimiento®°

Objetivos:

Con posterioridad y como consecuencia de la auditoria de gestion realizada, los auditores
internos y en su ausencia los auditores externos que ejecutaron la auditoria, deberan realizar el

seguimiento correspondiente.
Actividades:

Los auditores efectuardn el seguimiento de las recomendaciones, acciones correctivas y
determinacion de responsabilidades derivadas, en la entidad, en la Contraloria, Ministerio
Publico y Funcién Judicial, segun corresponda, con el seguimiento propdsito.

Para comprobar hasta qué punto la administracién fue receptiva sobre los comentarios
(hallazgos), conclusiones y las recomendaciones presentadas en el informe y efectia el
seguimiento de inmediato a la terminacion de la auditoria, después de uno o dos meses de
haber recibido la entidad auditada el informe aprobado.

De acuerdo al grado de deterioro de las 5 “E” y de la importancia de los resultados presentados
en el informe de auditoria, debe realizar una re comprobacién luego de transcurrido un afio de

haber concluido la auditoria.

Determinacion de responsabilidades por los dafios materiales y perjuicio econémico causado vy,

comprobacién de su resarcimiento, reparacion o recuperacion de los activos.

Productos:

Cronograma para el cumplimiento de recomendaciones.
Encuesta sobre el servicio de auditoria

Constancia del seguimiento realizado

Documentacién y papeles de trabajo que respalda los resultados de la fase de seguimiento.

1% Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador. p.240, 241
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Grafico N° 12 Seguimiento
Flujo de Actividades

FASE V SEGUIMIENTO

PASOS Y
DESCRIPCION

Papeles de trabajo

Director de Auditoria solicita
a auditores internos Yy/o
dispone a auditores
externos realicen
seguimiento auditoria.
Auditor designado recaba de
la administracién, la opinién
sobre los  comentarios
(hallazgos), conclusiones y
recomendaciones, de
inmediato a la entrega del
informe de auditoria.

Auditor asignado y
funcionarios de la entidad
establecen un cronograma

de aplicacion de
recomendaciones y
correctivos.

Auditor designado obtiene
de la Direccion de
Responsabilidades el oficio
de determinacion.

Auditor designado recepta
de la entidad auditada la
documentacion que
evidencie las  medidas
correctivas tomadas y del
cumplimiento de las
recomendaciones y, evalla
sus resultados, dejando
constancia en papeles de
trabajo.

Auditor designado prepare el
informe del seguimiento y
entrega al Director de
Auditoria.

Auditor designado archiva
en papeles de trabajo
resultado de seguimiento.
Auditor asignado realiza
seguimiento de acciones
posteriores en la Direccion
de Responsabilidades vy
Departamento de Coactivas
de la CGE. En el Ministerio
Puablico y Funcion Judicial.

Elaborado por: Contraloria General del Estado

Fuente: Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador
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Formatos y modelos de aplicacion:
1. Cronograma aplicacion de recomendaciones

2. Encuesta sobre el servicio de auditoria de gestion

3. Constancia del seguimiento realizado

2.4 Indicadores para la auditoria de gestion

Definicion™:

Al indicador se lo define como, la referencia numérica generada a partir de una o varias
variables, que muestra aspectos del desempefio de la unidad auditada. Esa referencia, al ser

comparada con un valor estandar, interno o externo a la organizacion, podré indicar posibles

desviaciones con respecto a las cuales la administracion debera tomar acciones.
Importancia:

El uso de indicadores en la Auditoria, permite medir:

La eficiencia y economia en el manejo de los recursos.

v' Las cualidades y caracteristicas de los bienes producidos o servicios prestados (eficacia)

v' El grado de satisfaccion de las necesidades de los usuarios o clientes a quienes van
dirigidos (calidad)

v Todos estos aspectos deben ser medidos considerando su relacién con la misién, los

objetivos y las metas planteadas por la organizacion.

Objetivos:

v' Medir la productividad administrativa y operativa en relacién con el recurso utilizado frente al
servicio prestado.

v' Establecer el indicador principal administrativa y operativa en relacion con el recurso
utilizado frente al servicio prestado.

v ldentificar los procesos administrativos y operativos utilizados en la transformacion de los
recursos a fin de evaluar la celeridad y los costos incurridos en el proceso productivo.

v Establecer la eficiencia en la utilizacion de los recursos en el logro de objetivos previstos.

v' Determinar si la cobertura alcanzada en la produccion o prestacion del servicio, logro las

metas establecidas al minimo costo.

1 Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestion, Quito Ecuador p.83
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Caracteristicas:

Para que un indicador de gestién sea util y efectivo, tiene que cumplir con una serie de

caracteristicas, entre las que destacan:

v" Relevante (que tenga que ver con los objetivos estratégicos de la organizacion),

v' Claramente definido (que asegure su correcta recopilacion y justa comparacion),

v' Fécil de comprender y usar,

v" Comparable (se pueda comparar sus valores entre organizaciones, y en la misma

organizacion a lo largo del tiempo),

<\

Verificable y Costo-Efectivo (que no haya que incurrir en costos excesivos para obtenerlo).

Parametros de los Indicadores:
Para la aplicacion de la auditoria de gestion se requiere el conocimiento e interpretacion de los
siguientes parametros:
e Economia
El indicador de economia se relaciona con evaluar la capacidad de una institucién para
generar y movilizar adecuadamente los recursos financieros en logro de la misién de la
entidad.
¢ Indicadores de insumo
Establecen relacién entre los insumos o0 recursos necesarios en el desarrollo de la
actividad de la organizacion.
Los indicadores establecen la intensidad con la cual se utiliza este insumo en los
diferentes procesos.

Clasificacion de indicadores de gestion

Los indicadores desde el punto de vista de instrumento de gestién, son de dos tipos:

v' Indicadores cuantitativos, que son los valores y cifras que se establecen periédicamente de
los resultados de las operaciones, son un instrumento basico.

v Indicadores cualitativos, que permiten tener en cuenta la heterogeneidad, las amenazas y
las oportunidades del entorno organizacional; permite ademas evaluar, con un enfoque de
planeacion estratégica la capacidad de gestion de la direccibn y de mas niveles de la

organizacion.
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Los hay puntuales, acumulados, de control, de alarma, de planeacién, de eficacia, de eficiencia,

calidad, temporales, permanentes, estratégicos, tacticos, operativos, etc.

Tipos de Indicadores®?
Eficiencia

Los indicadores de eficiencia miden, la relacion entre dos magnitudes: la produccion fisica de un
bien o servicio y los insumos o recursos que se utilizaron para alcanzar ese producto, pero de
manera Optima. El indicador habitual de eficiencia es el costo unitario o costo promedio de
produccion, ya que relaciona la productividad fisica, con su costo.

Ejemplos

v"Inspecciones promedio por inspector.

v' Personal regiones/personal central

v' Cajas inspecciones / Jornadas hombres

v' Gastos administrativos programa becas / Total becas otorgadas

Eficacia

Los indicadores de eficacia evaluan el grado de cumplimiento de los objetivos planteados, es
decir en qué medida el area, o la institucién como un todo, esta cumpliendo con sus objetivos

fundamentales, sin considerar necesariamente los recursos asignados para ello.
Ejemplo de indicadores de eficacia:
v" Reduccion de accidentes laborales a través de un determinado programa.

v" Reduccion de incendios de bosques como consecuencia de una mayor vigilancia.

v' Cantidad de personas empleadas después de recibir un curso de formacién profesional.
Calidad
Los indicadores de calidad miden la satisfaccion de los clientes con los atributos del servicio

medidos a través del estandar, como por ejemplo: Satisfaccion de entidades contratantes,

satisfaccion de poblacién con el programa de vacunacion.

12 Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador p.95;104
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Ecologia

Los indiciadores de ecologia proporcionan informacién ambiental del tipo socioeconémico, son
medidas de ejecucién que ayudan a descubrir cuantitativamente la calidad ambiental y permiten

el monitoreo del progreso:
e Proporcionan informacion al publico y a los que toman decisiones.
e Permiten la comparacién de tiempo y espacio
e Gestion de coleccion de informacion
e Permiten la medida de eficacia y la valoracion del progreso
e Proporcionan un sumario de datos

e Permiten la valoracibn de componentes ambientales que no se pueden medir

directamente

Los indicadores ambientales se pueden dividir en dos tipos; indicadores ambientales de

calidad e indicadores ambientales de ejecucion.
Ejemplo:

e Indicadores ambientales de calidad.- miden la condicién de las caracteristicas

ambientales claves.

e Indicadores ambientales de ejecucion.- miden la influencia de las actividades

humanas en el medio ambiente.
Etica
Aun no estan desarrollados indicadores cuantitativos para medir el elemente ético. No obstante
se requiere hacer un trabajo como auditoria de gestidon para confrontara la conducta ética los
valores y moral institucional con el cddigo de ética, reglamento organico funcional y mas
normativa que permita la comparacion entre lo escrito y lo estipulado versus el comportamiento
y accionar de los administradores, funcionarios y empleados publicos, quienes estan obligados

a respetar estrictamente estas normas y a demostrar que su actuacion es con transparencia y

sin refiir con las leyes y buenas costumbres que exige la sociedad.
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2.5 Herramientas de la auditoria de gestion®®
Equipo multidisciplinario:

Para poder lograr la ejecucion de auditoria de gestién 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.

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 Direccion de Auditoria y bajo direccion de su titular.
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 que su trabajo

sera ejecutado con total imparcialidad.

Control interno

Definicion

“El control interno es un proceso — afectado por el Consejo de Directores de la entidad, gerencia
y demas personal — designado para proporcionar una razonable seguridad en relacién con el
logro de objetivos de las siguientes categorias; (a) seguridad de la informacion financiera. (b)

efectividad y eficiencia de las operaciones, y (c) cumplimiento con las leyes y regulaciones

aplicables.”

Podemos concluir que el control interno es el conjunto de normas reglas, métodos y
procedimientos adoptados por la organizacion, a fin de salvaguardar los activos, que los
registros contables sean fidedignos y que la actividad se desarrolle eficazmente de acuerdo a

politicas, metas y objetivos previstos por la administracion de la Entidad.
Actividades de gestion

Preguntas

'3 Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador. p.36

* Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador p.43
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Establecimiento de los objetivos de la entidad; declaracién de misién y valores
Planificacion estratégica

Establecimiento de los factores del entorno de control

Establecimiento de los objetivos para cada actividad

Identificacién y analisis de riesgo

Gestidn de riesgos

Direccién de las actividades de gestion

Identificacién, recopilacion y comunicacion de informacion

© ©® N o o bk~ w0 DdPRE

Supervisién
10. Acciones correctivas

1.1.1 Métodos de evaluacién del control interno®®

El sistema de Control Interno, esta constituido por el conjunto de medidas y métodos que se
aplican y se adoptan en cada entidad y organismo en cumplimiento de sus responsabilidades

gerenciales, a continuacion se exponen los diferentes métodos de control interno.
Cuestionarios:

“Un método entre muchos, para describir el control interno en los papeles de trabajo de
auditoria. Generalmente los cuestionarios son disefiados de manera que las respuestas “no”

identifiquen en forma visible debilidades en el Control Interno.” *®

Esta herramienta se usa para obtener informacion de la empresa. El cuestionario debe ser
amplio y contener varias preguntas acerca del negocio en general Existen varias maneras de
disefiar el cuestionario, pero en auditoria lo mas comun es desarrollar cuestionarios de
preguntas cerradas en donde las respuestas negativas indiquen una debilidad de control
interno, y la positiva una fortaleza de control. El cuestionario tiene como ventaja que abarca

situaciones usuales que suceden en las empresas siendo asi de bastante cobertura.
Ventajas:

v ES menos costoso que la entrevista; por cuanto en muchos casos no es imprescindible la

presencia de una persona en la aplicacion del cuestionario (cuestionario auto administrado).

* WHITTINGTON O. RAY, Auditoria un Enfoque Integral, 122 Edicion, Pagina 182

® WHITTINGTON O. RAY, Auditoria un Enfoque Integral, 122 Edicién, Pagina 183
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v' La aplicacién del cuestionario no necesita de un personal especializado en el tema de la
investigacion, como si es imprescindible en el caso de la entrevista.
v Es mas uniforme en los datos que se recolecta, pues las preguntas son las mismas para

todos los informantes.

Desventaja:

v' Es demasiado rigido y en consecuencia permite la recoleccion Gnicamente del dato al que
se refiere la pregunta.

2.5.1 Diagramas de flujo de control interno:

“Un diagrama de flujo es una representacion simbdlica de un sistema o una serie de

procedimientos en donde cada procedimiento es mostrado en secuencia.”*’

Esta es una de las mejores herramientas a usarse en la evaluacién del control interno ya que
permite visualizar los procesos de las diferentes areas de la empresa de manera gréafica y
reflejar las relaciones entre las diversas funciones de las operaciones de una compafiia. El
diagrama de flujo debe incluir el flujo de la informacion, division del trabajo, registros producidos

y mantenidos.

Ventajas:

v" Proporciona una rapida visualizacion de la estructura del negocio.

v ldentifica la ausencia de controles financieros y operativos.

v" Permite una visién panoramica de las operaciones o de la entidad.

v ldentifica desviaciones de procedimientos.

v ldentifica procedimientos que sobran o que faltan.

v' Facilita el entendimiento de las recomendaciones del auditor a la gerencia sobre asuntos

contables o financieros.

<\

La evaluacion debe asegurar la integridad y exactitud de las operaciones realizadas por el

ente econémico

Y WHITTINGTON O. RAY, Auditoria un Enfoque Integral, 122 Edicion, Pagina 183.
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Grafico N° 13 Simbologia de Diagrama de Flujo 1
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Grafico N° 14 Simbologia de Diagrama 2
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Narrativa

Es la narracién o descripcion por escrito de las operaciones que se realizan en cada area de
actividad de la empresa; éste método se basa en la determinacion detallada de las
caracteristicas del sistema que se estd evaluando. Se describen procedimientos, registros,

formularios, archivos, empleados y departamentos que intervienen en el sistema.

Esta herramienta consiste en realizar una entrevista con un funcionario de la empresa inherente
a las areas que son objeto del examen o auditoria, este realiza una descripcion de las
actividades de la empresa y el auditor toma nota. Se obtiene mediante un conjunto de
preguntas, orales, que se les hace a las personas involucradas en el problema motivo de
examen, las preguntas pueden irse formulando en la medida que se van obteniendo las

respuestas de cada informante.

La narrativa como herramienta de evaluacién de control interno no es muy recomendable ya

gque se encuentra sujeta a la perspectiva del funcionario que ha sido entrevistado.
Ventajas:

v' Es mas flexible que el cuestionario para obtener informacion; tanto en la blisqueda de datos
detallados como en la adaptacion de las preguntas segun las caracteristicas del
entrevistado.

v' La posibilidad de no obtener informaciéon en la entrevista por lo general es menor, con
relacién al cuestionario, por su misma naturaleza flexible. De igual manera en la entrevista
generalmente es menor la posibilidad de perder informacién en comparacion al cuestionario.

v' Permite obtener mucha mayor informacién que el cuestionario. Se adecua con mucha mas

facilidad que el cuestionario a cualquier nivel cultural del informante.

Desventajas:

v' Es mas costosa que el cuestionario; sobre todo para muestras grandes, y con mayor razén
si los individuos estan dispersos geograficamente; por cuanto exige la presencia de
entrevistadores. En el caso del cuestionario auto administrado, éste puede ser enviado por
correo.

v' Se necesita de entrevistadores que tengan experiencia que le permita profundizar en la
busqueda del dato a partir de las respuestas dadas por el informante.

v La entrevista generalmente requiere de mayor tiempo que el cuestionario.
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La abundante informacién recolectada dificulta su registro y puede ser fuente de error en el
analisis.

El entrevistador, por la flexibilidad de la técnica, puede influenciar en las respuestas del
informante.

La abundante informacion que se obtiene mediante la entrevista hace mas costosa su
sistematizacion y procesamiento estadistico.

En la entrevista hay el riesgo de interpretar las respuestas, y a partir de ellas hacer

repreguntas

Informe de control interno

Los auditores deberan informar por escrito los resultados de la evaluacién del Control Interno de

la entidad. Este informe podra incluirse en el Informe de Auditoria o presentarse por separado;

de haber existido limitaciones para su evaluacion, el auditor debera detallarlo en su informe. El

informe del auditor sobre el Control Interno debe asegurar:

v
v

AN

AN N N RN

v
v

Que ha examinado los Estados Financieros.

Que la auditoria se realiz6 de acuerdo con las Normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas.

Que se considero el control interno para determinar los procedimientos de auditoria, con el
fin de expresar una opinién sobre los estados financieros y no para proporcionar seguridad
del sistema de control interno.

Que el establecimiento y mantenimiento del sistema de control interno son responsabilidad
de la administracion.

Explicacién de los objetivos y limitaciones inherentes del control interno.

Descripcion de las politicas y procedimientos importantes del control interno.

Definicion y alcance del trabajo.

Definicion y descripcion de las condiciones observadas.

Descripcion de las debilidades importantes observadas y las recomendaciones
correspondientes.

Declaraciones en el Informe sobre el cumplimiento de Leyes y Reglamentos aplicables.

Difusion y trdmite del informe.

Muestreo en la auditoria de gestion®®

18 Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestion, Quito Ecuador p.63
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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 brinda esa
evidencia no pueden aplicarse a la totalidad de las operaciones de la entidad, sino que se

restringe 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 operaciones.

El muestreo en auditoria, es la aplicacion de un procedimiento de auditoria a menos del 100%
de las partidas dentro de un grupo de operaciones, con el proposito de evaluar alguna

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

v" Obtener evidencia del cumplimiento de los procedimientos de control establecidos.
v" Obtener evidencia directa sobre la veracidad de las operaciones que se incluye en los
registros y controles.

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

obtener de los resultados del muestreo.
Los auditores emplean los dos enfoques de las técnicas de muestreo como son:

v No estadistico o de apreciacidn Los items a ser incluidos en la muestra son determinados
de acurdo a criterio; en este tipo de muestreo el tamafo seleccion y evaluaciéon de las
muestras son completamente subjetivas por lo que es mas facil que ocurra desviaciones.

v' Estadistico.- Aplica técnicas estadisticas para el disefio, seleccién y evaluaciéon de la
muestra; provee al auditor de una medicién cuantitativa de su riesgo. Este muestreo ayuda

al auditor a:

a) Disefiar una muestra eficiente
b) Medir la eficiencia de la evidencia comprobatoria obtenida; y

c) Evaluar los resultados de la muestra.
Una vez seleccionada la muestra se debe verificar si las operaciones seleccionadas tienen

relacion con los criterios siguiente:

v' Lavision y mision de la entidad u organismo
v' Los objetivos y metas planteadas o programas

v' El manejo eficiente y econémico de los recursos
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v' La calidad esperada por el usuario
v' La normatividad legal que regula las actividades y justifica la existencia de la entidad

v" Los indicadores de gestion establecidos por la organizacion, cuando fuera el caso.

Instrumentos para el control de gestion®®

v Indices: Permiten detectar variaciones con relacién o metas o normas.

Indicadores: Son los cocientes y parametros que permiten analizar rendimientos.
Cuadros de mando: Permiten direccion y enfoque hacia los objetivos.
Graficas: Representacion de informacion (variaciones y tendencias)

Analisis comparativo: Compararse con el mejor; para lograr una mayor superacion.

AN N NN

Control Integral: Participacion sistematica de cada area organizacional en el logro de los
objetivos.

v" Flujogramas: Representacion simbolica o pictérica de un procedimiento administrativo.
Uno de los instrumentos para lograr un buen control de gestion es la utilizacion de indicadores
de economia, eficiencia, eficacia, calidad e impacto.

Evidencia suficiente y competente®

Las evidencias de auditoria constituyen los elementos de prueba que obtiene el auditor sobre
los hechos que examinan y cuando éstas son suficientes y competentes, son el respaldo del

examen y sustentan el contenido del informe.
Elementos
Para que sea una evidencia de auditoria, se requiere la unién de los elementos.

a) Evidencia suficiente (caracteristica cuantitativa) y Evidencia competente (caracteristica
cualitativa), proporcionan al auditor la conviccién necesaria para tener una base objetiva en
su examen.

b) Evidencia Suficiente.- Cuando éstas son en la entidad y en los tipos de evidencia que

c) sean Utiles y obtenidas en los limites de tiempo y costos razonables.

Evidencia competente.- Cuando, de acuerdo a su calidad, son vélidas y relevantes.

'® Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador p.66,67

% Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador p.66,67
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Clases

a)

b)

c)
d)

Técnicas para Obtener informacion

a)

v

AN

AN

NN N )

AN

f)

Fisica.- Que se obtiene por medio de una inspeccion y observacion directa de actividades,

documentos y registros.

Testimonial.- Que es obtenida en entrevistas cuyas respuestas son verbales y escritas, con

el fin f comprobar la autenticidad de un hecho.

Documental.- Son los documentos logrados de fuentes externa o ajena a la entidad.

Analitica.- Es la resultante de computaciones, comparaciones con disposiciones legales,

raciocinio y andlisis.

Técnicas oculares

Observacién
Comparacion
Revision
Rastreo

Técnicas verbales

Indagacién
Entrevista

Encuesta

Técnica escrita

Andlisis
Consolidacion
Tabulacion
Confirmaciones

Declaraciones o Certificaciones

Técnica documental

Comprobacion
Calculo

Revision Selectiva
Técnica fisica

Inspeccién
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Marcas de auditoria

Las marcas de auditoria conocidas también como: claves de auditoria o tildes son signos
particulares y distintivos que hace el auditor para sefialar el tipo de trabajo realizado de manera

gue el alcance del trabajo quede perfectamente establecido.

Estas marcas permiten conocer ademas, cuales partidas fueron objeto de la aplicacion de los

procedimientos de auditoria y cudles no.

Las marcas al igual que los indices y referencias, preferentemente deben ser escritas con lapiz

6 de color rojo.

Marcas de Auditoria

MARCAS ‘ SIGNIFICADO ‘
I
T

Papel proporcionado por el
cliente

Tomado de los registros del
cliente

I
I
I

_ Sin Respuesta ‘
N
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Papeles de trabajo®

Los papeles de trabajo, se define como el conjunto de cédulas, documentos y medios
magnéticos (tendencia a la auditoria cero papeles) elaborados u obtenidos por el auditor
gubernamental, producto de la aplicacion de las técnicas, procedimientos y mas practicas de
auditoria, que sirve de evidencia del trabajo realizado y de los resultados de auditoria revelados

en el informe.

Constituyen los registros y documentos mantenidos por el auditor de los procedimientos por él
seguidos, y de las conclusiones a las que arrib6é en relacion con su examen; pueden incluir:
programas de trabajo, andlisis, anotaciones, documentos de la entidad o de terceros, cartas de
confirmacion y manifestaciones del cliente, extractos de documentos de la institucién y planillas

0 comentarios preparados u obtenidos por el auditor.
Caracteristicas.

a) Prepararse en forma clara y precisa

b) Incluir solo los datos exigidos a juicio profesional de auditor

c) Deben elaborarse sin enmendaduras, asegurando la permanencia de la informacion.

d) Se adoptaran las medidas, oportunas para garantizar su custodia y confidencialidad,

divulgandose las responsabilidades que podrian dar lugar para las desviaciones prestadas.

Archivo Permanente o Continuo

Este archivo permanente contiene informacion de interés o utilidad para més de una auditoria o

necesarias para auditoria subsiguiente.
La finalidad se puede indicar en los siguientes puntos:

1. Recordar al auditor las operaciones, actividades o hechos que tienen vigencia en un periodo
de varios afos.

2. Proporciona a los auditores nuevos, una fuente de informacion de las auditores realizadas.

3. Conservar papeles de trabajo que seran utilizados durante varios afios que requieren ser
preparado varias veces.

Archivo Corriente.

En estos archivos se guardan los papeles de trabajo relacionados con la auditoria especifica de

un periodo. La cantidad de legajos o carpetas que forman parte de este archivo de un periodo

%! Contraloria General del Estado (2002): Manual de Auditoria de Gestién, Quito Ecuador p.72
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dado varia de una auditoria a otra y aun tratandose de la misma entidad auditada. Este archivo
a su vez se divide en dos carpetas, una con informacién general y la otra con documentacion

especifica por componentes.
Cédigo de ética del auditor publico?

Son las reglas que debe observar el auditor publico de manera cotidiana, como parte del
cuidado y la diligencia profesionales, a efecto de garantizar la presentacién de servicios de alta
calidad, que reduzcan el riesgo de errores en beneficio de la comunidad y de la imagen de la

auditor publico.

Honestidad. Lealtad al pais y a sus instituciones, por lo que debe cuidar con esmero los

recursos que le corresponden supervisar y no desviar la accion de los objetivos propuestos.

Credibilidad. Desempefiar con integridad psicoldgica y factual para que la funcién publica sea
ejemplo en todos los actos de gobierno.

Imparcialidad. La objetividad y neutralidad deben caracterizar su actuacién, dado que la
esencia de su funcién es prevenir y salvaguardar los intereses del gobierno, esto es, de la
sociedad.

Institucionalidad. En cualquier acto en el ejercicio de la funcién publica, los auditores deben
recordar que los intereses generales estan por encima de los interese particulares o de grupo,
los cual los obliga a proteger la autoridad que los asiste y la confianza depositada por la
sociedad.

Compromiso. Siempre debe tener presente su obligacion con el pais, con las instituciones

publicas y con una actitud de servicio.

Supervisién. Debe vigilar el estricto cumplimiento de las disposiciones legales y administrativas
con el propdsito de que sus informes tengan objetividad y sirvan de orientacion en la toma de

decisiones.

Criterio. Debe establecer lineamientos de operacion que contribuyan a ejercer con eficiencia,

responsabilidad y madurez su funcién.

Zhttp://books.google.com/books?id=Cg7S08EZjlIC&pg=PA615&dg=auditoria+codigo+etica&hl=en&ei=VbMDTpLTFY GltweQ1Jj4DQ
&sa=X&oi=book_result&ct=result&resnum=3&ved=0CDMQG6AEwWAg#
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Integracién. Su funcién le impone a todo momento aplicar sistemas de control, seguimiento y
evaluacién congruente para confirmar sistemas homogéneos y compatibles que faciliten y

orienten las decisiones en todas las instituciones del sector publico.

Responsabilidad. Es imprescindible que mantenga una conducta intachable en ele ejercicio de

la funcién encomendada.

Objetividad. Debe evitar juicios que no respondan estrictamente al propdsito de las acciones
de vigilancia y cuidar que las recomendaciones derivadas del ejercicio de la tarea no presenten

omisiones y/o fallas que puedan parecer premeditadas por falta de cuidado.

Creatividad es obligacion del auditor desarrollar con solvencia, entereza y dedicacién sus
labores, buscando siempre resultados 6ptimos con los recursos disponibles, con la prontitud, la
transparencia y el respeto necesarios.

Equilibrio. En la medida de lo posible debe evitar relaciones personales muy estrechas con los
usuarios, clientes y proveedores para no comprometer la independencia que debe prevalecer

en su actividad.

Confidencialidad. Debe guardar el debido secreto respecto de la informaciéon que obtengany a

no utilizar en beneficio propio o de intereses ajenos a la unidad administrativa auditada.

Reglas de conducta:

1. Integridad.
Los auditores internos:

v Realizaran su trabajo con honestidad, diligencia y responsabilidad.

<

Observaran la ley y haran las revelaciones que les exija la ley y su profesion.
v" No se asociaran en una actividad ilegal ni realizaran actos que desacrediten a la profesion
de la auditoria interna y a la empresa.

v" Respetaran los objetivos legitimos y éticos de la empresa y contribuirdn a su consecucion.

2. Objetividad
Los auditores internos:

v" No participaran en ninguna actividad o relacion que pueda afectar su juicio imparcial o se
piense que pueda afectarlo. La participacion incluye las actividades o relaciones que estén

en conflicto con los intereses de la empresa.
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No aceptaran nada que pueda afectar a su juicio profesional o se piense que pueda
afectarlo.
Revelaran todos los hechos materiales que conozcan, ya que de no comunicarlos podrian

distorsionar el informe de las actividades en cuestion.

3. Confidencialidad

v

v

Los auditores internos:

Utilizaran con prudencia y protegeran la informacién obtenida en el cumplimiento de sus
deberes.
No usaran la informacion en beneficio propio ni en ninguna manera que viole la ley o que

menoscabe los objetivos legitimos y éticos de la empresa.
Competencia
Los auditores internos:

Prestardn solo los servicios para los que dispongan de la suficiente experiencia y
habilidades

Realizaran los servicios de auditoria interna en conformidad con las Standars for the
profesional Practice of Internal Auditing.

Mejoraran continuamente su competencia y eficiencia, asi como la calidad de sus servicios.
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CAPITULO Il

AUDITORIA DE GESTION AL DEPARTAMENTO DE VENTAS
DE BANTECDI CIA. LTDA DE LA CIUDAD DE QUITO.
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3.1 FASE |: CONOCIMIENTO PRELIMINAR
3.1.1 ORDEN DE TRABAJO

Quito, DM. 14 de marzo del 2011

Srtas.

Maria Esther Espinoza E.

Narcisa Aracely Bravo D.

AUDITORAS DE B & E CONSULTORES ASOCIADOS

Presente.-

De mi consideracion:

Segun comunicacion recibida y firmada por Diego Ernesto Pabon Baca Presidente de
BANTECDI, en la que autoriza realizar la auditoria de gestién del departamento de ventas en la
empresa de su representacién, comunico que han sido Uds. designadas para realizar el trabajo
antes indicado, el alcance de la auditoria esta destinado en un periodo desde el dia 21 de
marzo al 2 de mayo del 2011.

Objetivos:

Obtener una vision sistematica y estratégica de Bantecdi.
Verificar y evaluar el grado de cumplimiento del control interno de la entidad.

Aplicar indicadores de gestion que nos permita medir la eficiencia, eficacia y calidad de los

servicios que presta la institucion.

Particular que comunico para los fines consiguientes.

Atentamente,

Ing. Hugo José Silva Silva

Auditor General
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3.1.2 Notificacion de inicio de auditoria NTI 1/1
MENB

Quito, 15 de marzo del 2011

Ing. Diego Pabon
PRESIDENTE BANTECDI TECNOLOGIA DIGITAL CIA. LTDA.

Presente.-

De nuestras consideraciones:

Por medio de la presente le expresamos un cordial saludo y nos permitimos natificarle el inicio
de labores de la auditoria de gestion al departamento de ventas de BANTECDI la misma que
comprendera el periodo desde el 01 de enero al 31 de diciembre de 2010 la fecha de inicio

sera del 21 de marzo al 2 de mayo del 2011.

La auditoria se efectuara conforme a las normas de auditoria generalmente aceptadas, estas
establecen que se tengan una seguridad razonable no absoluta, para la correcta ejecucién de
este examen solicitamos se digne comunicar al personal del &rea de ventas y de mas personal
relacionado sobre el trabajo a realizarse en la entidad, con el objetivo de obtener informacion

necesaria y oportuna para el cumplimiento de nuestro trabajo.

Seguras de contar con el apoyo e informacién requerida le anticipamos nuestros sentimientos

de gratitud y aprecio.

Atentamente,

Maria Esther Espinoza E. Narcisa Aracely Bravo D.
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IFC 11/4
MENB

3.1.3 Informe de visita previa:

“BANTECDI CIA. LTDA.”
AUDITORIA DE GESTION
COMPONENTE: AREA DE VENTAS
COMUNICACION DE LA VISITA PREVIA
Del 1 de enero al31 de diciembre del 2010
Informacién General:

BANTECDI, es una empresa con mas de 12 afios de experiencia en la comercializacion de
tecnologia de transmision de datos inalambricos, fijos y méviles, representa a los mejores
fabricantes de médems y celulares, entre sus principales productos y con los cuales logra
posicionarse en el mercado estdn los teléfonos celulares de la marca BlackBerry,
constituyéndose de esta manera como una de las firmas mas representativas en el pais, luego
nace el producto de Raptor el mismo que es un sistema de rastreo satelital, que les lleva a
obtener un buen posicionamiento en el mercado de dispositivos de rastreo, por una estrategia
de negocios Raptor se convirtid en una linea diferente y a la vez empresa aliada de Bantecdi,

juntos han logrado grandes ingresos para la empresa.

Base Legal de la Empresa:

Ley del Régimen Tributario Interno y su reglamento de aplicacién, ley de compafiias, ley del
IESS, ley de contratacién publica, ley de aduanas, codigo de trabajo, normas y politicas internas

de la compaifiia, manuales de procedimientos, otras disposiciones legales.

Disposiciones Legales:

En el presente examen se aplicaron las disposiciones legales que se citan en el cuerpo del

informe, tomada de la siguiente legislacion.

v' Procedimientos que se realizan en el area de ventas emitidos de forma verbal por los
funcionarios del departamento de ventas y plasmada en el flujo grama de actividades.

( gréfico No.4 capitulo 1)
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v Politicas y procedimientos para ventas emitido por Diego Pabdn Baca gerente | |zc 124
MFNR

comercial (anexo N.2)
v Disposiciones legales consideradas necesarias.

Nombramientos:

Con fecha 22 de marzo de 2010 se encuentra actualizado el nombramiento del presidente de la
compafiia mediante el cual fue designado al Sefior Diego Ernesto Pabdn Baca por el lapso de
dos afios y con fecha 7 de febrero de 2011 se encuentra actualizado el nhombramiento del
gerente general el mismo que recae sobre el sefior Jorge Ernesto Espinosa Cevallos por el
periodo estatutario de dos afios.

Mision del departamento de ventas

Somos un equipo de trabajo encargado de planear, ejecutar y controlar las actividades del
Departamento de Ventas a fin de incrementar el nivel de ventas y brindar un servicio de

postventa para asegurar la satisfaccién del cliente.

Vision del departamento de ventas

Ser el mejor equipo de ventas en el 2011 y alcanzar un margen rentable de utilidad para

satisfacer a los miembros de la empresa y sus accionistas.

Estructura Organica

La estructura organizacional de BANTECDI responde al principio de segregacion de funciones

acorde a la jerarquia de cada dependencia, de acuerdo a los siguientes niveles administrativos.
Nivel Directivo: Asamblea general
Consejo administrativo
Nivel Ejecutivo: Presidente
Gerente
Nivel Operativo: Area administrativa
Gerente

Actividad principal
Compra, venta, importacion y exportacion de partes y piezas de tecnologia informatica,

programas de computacion y productos de telecomunicacion; compra, venta, importacion y

comercializacién de equipos y programas.
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IFC 1 3/4
Objetivo general de la empresa MENB

Dar cumplimiento al objeto social de la compaiia lo cual comprende; “ La planeacion,
administracion, organizacion, estudios de factibilidad, auditoria, contabilidad, asesoria técnica y
econdémica de empresas, en especial a lo relacionado con programas de computacion;
ejecucion de trabajos de informética y procesamientos de datos; compraventa, importacion y
exportacion de partes y piezas de tecnologia informética, programas de computacion y
productos de telecomunicacién; compraventa, importaciébn y comercializacién de equipos y

programas”

Objetivos especificos de la empresa

v' Ser el Socio estratégico mas importante de la regiéon de los proveedores de telefonia
moviles para promover a canales directos.
Obtener utilidades que permitan a la empresa mantenerse en el mercado.
Ser lideres en la administracién y monitoreo de activos moviles.
Generar el desarrollo econémico y social, creando fuentes de trabajo.
Mejorar la motivaciéon de los empleados y promover su desarrollo profesional a fin de que se
sientan identificados con los objetivos de la empresa.
Manejar eficientemente las finanzas de la empresa para conocer su situacién econémica y
ademas consolidar su gestion financiera.
Mejorar y promover la imagen corporativa a nivel nacional a través de los distintos medios

de comunicacion, para lograr que el cliente identifiqgue la empresa.
Mejorar y promover la imagen corporativa a nivel nacional a través de los distintos medios

de comunicacion, para lograr que el cliente identifique la empresa.

Objetivo operativos:

Planear, ejecutar y controlar las actividades del area de ventas a fin de incrementar el nivel de

ventas y brindar un servicio de postventa para asegurar la satisfaccion del cliente.

Objetivos estratéqgicos:

Objetivos especificos del departamento de ventas:

v' Incrementar las ventas en un 20% en el afio 2010 con respecto al 2009 en el mercado

nacional
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v" Aumentar el margen de utilidad en un 2% en el afio 2010 con relacién al | |zc 1 /4
2009 MENE

Disminuir en un 90% las devoluciones presentadas por las ventas a los clientes.
Alcanzar el 75% el nivel de satisfaccion del cliente.

Capacitar en un 70% al personal del departamento de Ventas

Politicas

Tener socios estratégicos con los cuales se afirme en el mercado nacional e internacional.
Utilizar los recursos disponibles, humanos, técnicos y econémicos, de manera eficiente para
lograr un funcionamiento 6ptimo de la empresa.

Conceder crédito a clientes institucionales o corporativos dependiendo del volumen de
compras y la calificacion interna que se de a dicha empresa.
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3.1.4 Memorandum de planificacién

MEMORANDUM DE PLANIFICACION
Auditoria de gestion al departamento de ventas de “BANTECDI CIA. LTDA”
Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

Para: Diego Pabdn Baca
De: Las autoras.
Asunto: Reporte planificacion preliminar

Objetivos de la auditoria:

Obtener una vision sistematica y estratégica de Bantecdi.

Verificar y evaluar el grado de cumplimiento del control interno de la entidad.
Determinar el grado de cumplimiento de objetivos y metas.

Verificar el manejo eficiente de los recursos.

Aplicar indicadores de gestion que nos permita medir la eficiencia, eficacia y calidad de los

servicios que presta la institucion
Fechas de intervencion
Fecha de inicio: 21 de marzo del 2011
Fecha de término: 2 mayo del 2011
Horas presupuestadas
Fases
Conocimiento preliminar
Planificacion
Ejecucién
Comunicacion de resultados
Seguimiento
Total
Equipo de auditoria
v' Maria Esther Espinoza Jefe de auditoria

v" Narcisa Aracely Bravo Auditor Sénior
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5. Estructuraorganica PP 2/5
La estructura organizacional de BANTECDI responde al principio de | MENB

segregacion de funciones acorde a la jerarquia de cada dependencia, de acuerdo a los

siguientes niveles administrativos.

Grafico N° 15 Niveles de la estructura organica

Nivel Directivo

Nivel Ejecutivo

Nivel Operativo

Gréafico N° 16 Organigrama del area de Ventas

PRESIDENTE

GERENTE
COMERCIAL

GERENTE DE GERENTE DE
OPERACIONES PRODUCTO

EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE
VENTA 1 VENTA 2

JEFE DE SISTEMAS TECNICO

Autoria de: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: “BANTECDI CIA. LTDA.”
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6. Principales responsables

Gerente general Ing. Jorge Espinoza

Presidente Ing. Diego Pabon

Gerente comercial Ing. Diego Pabon

Gerente de operaciones Ing. Fausto Ayala

Gerente del producto Tlgo. Andrés Avila

Contador general Ing. Carlos Guzman
7. Enfoque de la auditoria

7.1 Base legal vy reglamentacion interna relacionada con el area de ventas a ser

examinada.

v" Procedimientos que realiza el area de ventas de manera verbal por el ejecutivo del

departamento.

v' Politicas para créditos otorgados en las ventas.

v Procedimientos en la facturacion a clientes en las ventas.
7.2 Mision

Entrega de bienes y productos enfocados en:

v' Calidad

v' Tiempo y momento oportuno

v' Mejores precios

v' Excelente cobertura y garantia

v" De acuerdo a la necesidad de cliente
7.3 Vision

v" Ser el mejor equipo de ventas en el 2011 y alcanzar un margen rentable de utilidad para

satisfacer a los miembros de la empresa y sus accionistas.
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7.4 Objetivos operativos

v' Planear, ejecutar y controlar las actividades del area de ventas a fin de incrementar el
nivel de ventas.
v/ Brindar un servicio de postventa para asegurar la satisfaccion del cliente.

7.5 Objetivo estratégico:

v" Incrementar las ventas en un 20% en el afio 2010 con respecto al 2009 en el mercado
nacional

Aumentar el margen de utilidad en un 2% en el afio 2010 con relacion al 2009

v
v Disminuir en un 90% las devoluciones presentadas por las ventas a los clientes.
v

Alcanzar el 80% el nivel de satisfaccion del cliente.
v/ Capacitar en un 70% al personal del departamento de ventas.
7.6 Financiamiento
Para el financiamiento de las actividades administrativas, financieras y operativas,
BANTECDI Cuenta con fondos provenientes del capital aportado por los accionistas vy los
recursos originados en rendimientos financieros por los depésitos a la vista en el Banco
Internacional, ademéas del financiamiento otorgado por las Instituciones Financieras:

Unifinsa, Banco del Pichincha, y el Banco Internacional.

7.7 Sistemas informativos

v VISAUL SAM 2003 - WINDOWS 7
7.8 Examenes realizados
v" No se han realizados auditorias de gestion.

7.9 Puntos de interés para el examen (areas criticas)

v' El departamento de ventas no cumple estrictamente el manual de procedimiento del
departamento.
Las lineas de autoridad y responsabilidad carecen de sustento escrito formal.
En el proceso de aprobacion de créditos hace falta la aplicacion de politicas que rijan la

calificacion de crédito a clientes.
8. Componente:

Area de ventas
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9. Subcomponentes:

v Relaciones con los clientes

Comportamiento de los colaboradores
Nivel de Ventas
Otorgamiento de créditos a clientes
Evaluacion del area mediante indicadores

. Servicios principales
Identificacion de Requisitos del cliente
Preparacion y entrega de la oferta — proforma-nota de pedido
Elaboracion del contrato

Elaboracién nota del pedido

Elaboracién de la factura

v' Cambios documentos de licitaciones o facturas

11.Indicadores de gestion

Se revisaran aquellos indicadores relacionados con las actividades que realiza BANTECDI

Nombre de Indicador

Factor Critico
de éxito

Férmula

Variacion anual
de Ventas

Incremento de la demanda
Promociones

Ventas afio 2 x 100
Ventas afio 1

Margen de utilidad
por ventas

Costos de Venta
Promociones

Utilidad ejercicio x 100
Ventas totales

Indice de
devoluciones

Equipos defectuosos
Tiempos de entrega

Valor devoluciones x 100
Valor total venta

Calidad de
Facturacion

Eficiencia del empleado

No. de Fact. erréneas x100
No de facturas totales

Personas capacitadas

Plan de capacitacion

N° de capacitaciones realizadas x 100
Total de capacitaciones proyectadas

12. Presentacion del informe de auditoria

Es el resultado del examen al componente del

area de ventas, del cual se emitird un

informe en el que se detallan las conclusiones y recomendaciones pertinentes.

Hugo Silva

Supervisor

Aracely Bravo

Auditor operativo

Maria Esther Espinoza

Auditor operativo
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3.1.5 Evaluacion preliminar

EP.1

“BANTECDI CIA. LTDA” CCIMENB 1/4

AUDITORIA DE GESTION:
COMPONENTE:AREA DE VENTAS
ESTRUCTURA DE CONTROL INTERNO

CUESTIONARIO
Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

Respuestas | Comentarios

Preguntas

Area de Ventas SI | NO | NA

¢lLa empresa tiene manuales de | X Los funcionarios no se rigen

procedimientos que asignen al manual

responsabilidades por cada area?

¢cLa empresa se encuentra ubicada en un

lugar sin riesgos?

El edificio es privado cuenta

con servicio de seguridad

¢Las instalaciones que ocupa la empresa
es adecuada para la mercaderia que

ofrecen?

Los equipos no son

demasiado grandes por lo
mucho

que no ocupan

espacio

¢Se realiza una planificacion mensual de

aprovisionamiento de mercaderia?

No existe un plan

estratégico

¢, Se realiza habitualmente controles de las
existencias de inventarios fisicos contra

registros?

Si, el lleva a

través de un kardex

control se

;Se mantiene un archivo con las facturas

emitidas?

Todas las facturas son

debidamente archivadas

con su respaldo.
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“BANTECDI CIA. LTDA”
AUDITORIA DE GESTION:
B COMPONENTE:AREA DE VENTAS
ESTRUCTURA DE CONTROL INTERNO
CUESTIONARIO

EP.1
CCl MENB 2/4

Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

¢Los documentos de respaldo de los
procesos son verificados y archivados de

una manera ordenada y correcta?

En el despacho de mercaderia
no se adjunta facturas de
respaldo ni orden de pedido de

los clientes.

¢ Se Registran los hechos transaccionales

diariamente?

El registro de los
movimientos diarios debe

ser permanente

¢,Los registros se realizan con respaldo de

documentacién?

Si el contador comprueba

todos los documentos

.Se efectlan reuniones habituales de la
alta direccibn para tratar asuntos

estratégicos de la empresa?

Se reunen semanalmente

para revisar las ventas

¢ Existe apoyo de seguridad al abrir y cerrar

la oficina?

La apertura de la oficina lo
realiza solo la encargada de

limpieza

¢Existe una tarifa oficial de precios y una
politica predefinida de descuentos vy

devoluciones?

Si existe una tarifa fijada de
acuerdo a los precios de los

equipos..

;Se realizan llamadas telefénicas a los
clientes con el fin de conocer el nivel de

satisfaccion obtenido luego de la venta?

El Gerente realiza postventa
para cerciorarse de que

este todo bien.

¢, Se da a conocer al cliente las condiciones

de garantia que ofrece la empresa?

Todos los equipos tienen
garantia de fébrica y por lo
tanto se da a conocer a los

clientes.

¢Existe  definicibn de  funciones vy
responsabilidades escritas para cada uno

de los empleados?

Los empleados saben lo
gue tienen que hacer, pero

no esta escrito
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“BANTECDI CIA. LTDA”
AUDITORIA DE GESTION:
B COMPONENTE:AREA DE VENTAS
ESTRUCTURA DE CONTROL INTERNO
CUESTIONARIO
Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

8 & E Consultores Asociados

EP.1
CCI MENB 3/4

16 | ¢Existe una adecuada segregacion de X
funciones (backup)?

No El funcionario que pide
proformas realiza las
compras

de mercaderia

.Se controla el ingreso y salida del

personal?

Los empleados deben
timbrar tarjeta de ingreso a la

oficina

¢Los empleados gozan de beneficios de

ley?

Si, Tienen beneficios de

ley y empresariales

¢La asignacion de tareas se ha realizado
de manera que se asegure

sistematicamente el chequeo o verificacion?

Si, se sigue un orden
secuencial en la

verificacion

¢Los niveles de Venta son los esperados

por la Empresa?

Si gracias a nuevas

estrategias de ventas.

.Se realiza un control de la ejecucion
/desempefio contra lo presupuestado y con

lo acontecido en ejercicios anteriores?

Si, el presupuesto es

controlado.

¢Existe un analisis y comparacion con las

ventas realizadas en periodos anteriores?

Se revisan estadisticas de

ventas

¢ Se preparan los informes necesarios para justificar

los niveles de ventas alcanzados en cada periodo?

Si, a cargo del departamento de

ventas

¢La empresa ante la competencia tiene un

buen nivel de ventas?

La empresa es en el
mercado una fuerte

competencia.

¢ Tiene politicas para las ventas a crédito?

Se estudia cada cliente

para otorgar crédito
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“BANTECDI CIA. LTDA”
AUDITORIA DE GESTION:
B COMPONENTE:AREA DE VENTAS
ESTRUCTURA DE CONTROL INTERNO
CUESTIONARIO
Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

8 & E Consultores Asociados

EP.1
CCI MENB 4/4

26 | ¢Se analiza el riesgo de las ventas a | X
crédito?

La empresa antes de emitir
un crédito evalla el cliente

27 | ¢Se evalla periédicamente el area de | X
ventas para asegurarse que estan

operando adecuadamente?

Esporadicamente, sin previa

planificacion.

¢ Existe meta individual de una base minima

de ventas?

Se, cumplen parcialmente,
siempre con la supervision

de un superior

¢ Se han definido procedimientos de control
para los riesgos significativos que se

encuentren en el area de ventas?

Los controles no son todos

documentados

¢ Existe un seguimiento de los negocios no

concretados en el area de ventas?

Se realizan gestiones para

concretar el negocio
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3.1.6 Matriz de Ponderacion.

BANTECDI CIA. LTDA m;i\}B s
B AUDITORIA DE GESTION:
COMPONENTE:AREA DE VENTAS
ESTRUCTURA DE CONTROL INTERNO
CUESTIONARIO

Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

COMPONENTE PONDERACION | CALIFICACION

Estructura organizativa y planificacion

La empresa tiene manuales de procedimientos

que asignen responsabilidades por cada area?

¢La empresa se encuentra ubicada en un

lugar sin riesgos?

¢Las instalaciones que ocupa la empresa
es adecuada para la mercaderia que

ofrecen?

¢Se realiza una planificacion mensual de

aprovisionamiento de mercaderia?

¢, Se realiza habitualmente controles de las
existencias de inventarios fisicos contra

registros?

;,Se mantiene un archivo con las facturas

emitidas?

¢Los documentos de respaldo de los
procesos son verificados y archivados de

una manera ordenada y correcta?

.Se Registran los hechos transaccionales

diariamente?

¢Los registros se realizan con respaldo de

documentacion?
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“BANTECDI CIA. LTDA”
AUDITORIA DE GESTION:
COMPONENTE:AREA DE VENTAS
ESTRUCTURA DE CONTROL INTERNO
CUESTIONARIO
Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

MP.1
MENB 2/3

¢, Se efectian reuniones habituales de la 10
alta direccion para tratar asuntos
estratégicos de la empresa?

¢ Existe apoyo de seguridad al abrir y cerrar la

oficina?

¢Existe una tarifa oficial de precios y una
politica predefinida de descuentos vy

devoluciones?

;Se realizan llamadas telefénicas a los
clientes con el fin de conocer el nivel de

satisfaccion obtenido luego de la venta.

. Se da a conocer al cliente las condiciones

de garantia que ofrece la empresa?

¢Existe  definicibn de  funciones vy
responsabilidades escritas para cada uno

de los empleados?

¢Existe una adecuada segregacion de
funciones (BAC KUP)?

;Se controla el ingreso y salida del

personal?

¢Los empleados gozan de beneficios de ley?

¢La asignacion de tareas se ha realizado
de manera que se asegure
sisteméticamente el chequeo o verificacion?

¢Los niveles de Venta son los esperados

por la Empresa?
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“BANTECDI CIA. LTDA”
AUDITORIA DE GESTION:
COMPONENTE:AREA DE VENTAS
ESTRUCTURA DE CONTROL INTERNO
CUESTIONARIO

Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

MP.1
MENB 3/3

¢,Se realiza un control de la ejecucion 10
/desempefio contra lo presupuestado y con

lo acontecido en ejercicios anteriores?

¢Existe un andlisis y comparacion con las

ventas realizadas en periodos anteriores?

¢ Se preparan los informes necesarios para
justificar los niveles de ventas alcanzados

en cada periodo?

¢La empresa ante la competencia tiene un

buen nivel de ventas?

¢ Tiene politicas para las ventas a crédito?

¢ Se analiza el riesgo de las ventas a crédito?

.Se evalla periédicamente el area de
ventas para asegurarse que estan

operando adecuadamente?

¢Existe un presupuesto minimo de ventas?

¢ Se han definido procedimientos de control
para los riesgos significativos que se

encuentren en el area de ventas?

¢Existe un seguimiento de los negocios no

concretados en el area de ventas?

Total




MP.1
MENB 1/4

“BANTECDI CIA. LTDA”
AUDITORIA DE GESTION:
COMPONENTE: AREA DE VENTAS
ESTRUCTURA DE CONTROL INTERNO
Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

3.1.7 Determinacién del nivel de riesgo

FORMULA
NC= CT X 100
PT

DETERMINACION DEL NIVEL DE RIESGO

CALIFICACION DE RIESGO

NC Nivel de Confianza

CT Calificacion Total

PT Ponderacion Total

RC Riesgo de Control

NC = CT*100
PT
NC =221*100
300
NC= 73.66%
RESULTADOS:
RI: Porcentaje Optimo — Porcentaje Obtenido
RI: 100% - 73.66%
RI: 26.34%

NIVEL DE | RIESGO CONFIANZA
CONFIANZA

15% - 50% ALTO BAJO

51% - 75% MODERADO MODERADO

76% - 95% BAJO ALTO

El nivel de confianza ponderada es del 73.66 por lo que se puede interpretar un nivel de

confianza y riesgo moderado, por lo tanto se requerird pruebas de cumplimiento para su

ejecucion.
68
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3.1.8 F.O.D.A.

Gréfico N° 17 FODA - Departamento de Ventas

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Somos un equipo
comprometido con gran experiencia.

Ofrecemos productos
confiables de de alta calidad.

Tenemos capacidad de entrega
directa de los productos.

Contamos con personal
humano altamente capacitado con
iniciativa propia y servicio de calidad.

Necesidad de una mayor fuerza
de ventas a nivel nacional.

Estrategia basada en precios
bajos por lo que es facil que otros
proveedores den mejores incentivos.

Falta de implementacién de
aspectos de reglamento y manuales
de funciones.

FACTORES

EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

o Lograr mejores acuerdos con
los proveedores.

La demanda creciente de
mercado en cuanto a telefonia movil.

e Aumentar la pre-venta que realicen los
pedidos los clientes con anticipacion a
ofertando  un

las  importaciones

descuento

o Creciente competencia

competidores de bajo costo, pirateria.

e Riesgo de inventario, el departamento

de

Autoria de: Maria Esther Espinoza y Aracely Bravo
Fuente: “BANTECDI CIA. LTDA”
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3.2 FASE Il PLANIFICACION

3.2.1 PROGRAMA DE TRABAJO

“BANTECDI CIA. LTDA”
AUDITORIA DE GESTION
PROGRAMA DE AUDITORIA
COMPONENTE: AREA DE VENTAS
Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2010

Descripcién Ref/PT | Elaborado por: | Fecha
OBJETIVOS :

Obtener: Obtener una visiéon | OT. M.E.E.E. 21/03/2011
sistematica y estratégica de Bantecdi, N.A.B.D

aplicar indicadores de gestién que nos
permita medir la eficiencia, eficacia y
calidad de los servicios.

Determinar: objetivos de la auditoria y . 22/03/2011

plan a seguir en el examen.

Establecer: el grado de eficiencia y . 23/03/2011

eficacia del departamento de ventas.

Informar: sobre los resultados : 02/05/2011
obtenidos.

PROCEDIMIENTOS GENERALES
Planificacion:

Evaluar el control interno  del . 23/03/2011

componente de ventas mediante la

técnica del cuestionario y obtener la
calificacién de riesgo y confianza.
Aplicacién de los indicadores vy . 24/03/2011

parametros de gestion relacionados con

el area de ventas.

Realizar los procedimientos necesarios . 25/03/2011
para obtener evidencia suficiente y
competente sobre el cumplimiento de la

eficiencia,
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“BANTECDI CIA. LTDA”

— AUDITORIA DE GESTION

E‘ PROGRAMA DE AUDITORIA
COMPONENTE: AREA DE VENTAS

Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2010

eficacia, calidad y economia de los

B & E Consultores. Asociados

componentes y medir la calidad de

servicio.

Formular en los papeles de trabajo, : 28/03/2011
los comentarios, conclusiones vy
recomendaciones para mejorar la
eficacia, eficiencia y economia de
las operaciones del area de ventas.
Ademas una hoja de resumen de

hallazgos importantes.

Comunicar los resultados obtenidos : 30/03/2011
con los funcionarios responsables,
para llegar a un acuerdo acerca de
las recomendaciones para promover

mejoras Yy acciones correctivas.

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

Relaciones con clientes _ ) 25/03/2011

Seleccione una muestra de clientes
y determine el grado de satisfaccién
a través de una encuesta a los

clientes mas importantes.

Determinar la base de clientes y su : 25/03/2011
periodicidad de adquisiciones.
Determinar el grado de frecuencia

de los clientes
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“BANTECDI CIA. LTDA”
AUDITORIA DE GESTION
PROGRAMA DE AUDITORIA
COMPONENTE: AREA DE VENTAS
Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2010

Comportamiento de los

colaboradores

Entrevistar a los miembros del area 26/03/2011
de ventas consultando las funciones
que realiza cada uno de los mismos

y analice posibles incongruencias.

Revisar la formacion académica y/o : : 26/03/2011
experiencia de los colaboradores
relacionados a las actividades del

area.

Nivel de ventas

Analizar el incremento de ventas . ) 27/03/2011
relacionados entre el 2009 y 2010

Otorgamiento de Crédito

Elaborar un cuadro de las ventas a : . 27/03/2011

crédito mas representativas
analizando sus condiciones de
negociacién y los cobros analizando

los valores pendientes.

Evaluacion del Area mediante

Indicadores

Aplicar los indicadores de gestion
27/03/2011
relacionados con el area de ventas.

Autoria de: Maria Esther Espinoza y Aracely Bravo
Fuente: “BANTECDI CIA. LTDA”




3.3 FASEIl
3.3.1 EJECUCION

3.3.2 Fichas de indicadores de gestion

No Nombre de Indicador

Factor Critico
de éxito

Formula

Estandar

Fuente

Variacion Anual
de Ventas

Incremento de la demanda
Promociones

Ventas afio 2 X 100
Ventas afio 1

20%

Balance

Margen de utilidad
por ventas

Costos de Venta
Promociones

Utilidad ejercicio x 100
Ventas totales

Balance

indice de
devoluciones

Equipos defectuosos
Tiempos de entrega

Valor devoluciones x 100
Valor total ventas

Estado de
Resultado

Calidad de
Facturacién

Eficiencia del empleado

No. de Fact. errbneas x100

No de Facturas totales

Facturas

Numero de
capacitadas

personas

Plan de capacitacion por el
departamento de RRHH

N° de capacitaciones realizadas x 100

Total de capacitaciones proyectadas

File del personal

Autoria de: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: BANTECDI CIA. LTDA.
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3.3.3 Anadlisis de los indicadores de gestion

BANTECDI CIA. LTDA
AUDITORIA DE GESTION: AREA DE VENTAS
Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

ler. Objetivo.- Incrementar las ventas en un 20% en el afio 2010 con relacién al 2009 en el mercado nacional

NOMBRE DEL CALCULO DEL INDICADOR
INDICADOR

FRECUENCIA
ESTANDAR

UNIDAD
MEDIDA
FUENTE

Porcentaje de ventas | Ventas afio 2010 x 100 Informe
proyectadas en relacién al | Ventas afio2009 de

total de Ventas por mayor ventas
reales, realizadas en el | 1519409.15 x100=67.31

periodo 2010 2257038.68

Gréfico N° 18 Porcentaje de Ventas Proyectadas

Autoria de: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: BANTECDI CIA. LTDA.

COMENTARIO: Este indicador muestra el grado de cumplimiento de los objetivos de ventas.
En el afio 2010, el area esperaba incrementar sus ventas en un 20% con relacion al 2009, este
objetivo se cumplio e incluso fue superado por 47.31%. La razon del incremento se debe a
nuevas estrategias de venta, lo cual incentivo las ventas.
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BANTECDI CIA. LTDA ALG. 2/5
AUDITORIA DE GESTION
COMPONENTE: AREA VENTAS
Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

2do. Objetivo.- Aumentar el margen de utilidad en un 2% en el afio 2010 con relacién al 2009

NOMBRE DEL INDICADOR CALCULO

MEDIDA
FRECUENCIA

UNIDAD DE
FUENTE

N
X ESTANDAR

Porcentaje de variacion | Utilidad obtenidas 2010x 100 Estados

Utilidades obtenidas 2009
de ventas totales del de

2257038.68 x 100=178.25

2010 en relacion con las 1966173.46 Resulta

ventas totales del 2009 dos

Grafico N° 19 Porcentaje de Variaciéon de Ventas

Elaborado por: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: BANTECDI CIA. LTDA

COMENTARIO: El Objetivo se cumplié en un 100%, incluso alcanzé el 178% en relacién con las
utilidades generadas en el periodo 2009, lo que demuestra que la empresa puede generar buenos
resultados.
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A.l.G. 3/5

BANTECDI CIA. LTDA
AUDITORIA DE GESTION
COMPONENTE: AREA VENTAS
Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

3er. Objetivo: Disminuir en un 90% las devoluciones presentadas por los clientes

NOMBRE CALCULO
DEL DEL
INDICADOR INDICADOR

MEDIDA
RECUENCI
ESTANDAR

UNIDAD DE
=

Porcentaje de | Valor de devoluciones x 100
Valor Total de Ventas 2010

©
o

Informe del

devoluciones del periodo

=S

departamento
del 2010 en relacion al de Ventas

total de ventas del 2010 137501.48x 100=6.09%
2257038.68

Gréfico N° 20 Porcentaje de Devoluciéon

B DEVOLUCIONES
TOTALES

B VALOR TOTALEN
VENTAS

Autoria de: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: BANTECDI CIA. LTDA

COMENTARIO: Este indicador es favorable, porque nos demuestra que el cumplimiento en
ventas efectivas es del 94% teniendo como objetivo un estandar del 90%.

La investigacion realizada en la empresa determiné que las devoluciones en ventas
presentadas por los clientes demostradas en un 6% pertenecen a negociaciones con clientes no
relacionados que trabajan a consignacion.
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BANTECDI CIA. LTDA A.l.G. 4/5

AUDITORIA DE GESTION
COMPONENTE: AREA VENTAS
Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

4to0.0bjetivo: Alcanzar el 75% el nivel de satisfaccion del cliente en facturacion.

NOMBRE CALCULO
DEL DEL
INDICADOR INDICADOR

MEDIDA
FRECUENCIA
ESTANDAR

UNIDAD DE

Porcentaje de facturas | No. Facturas erréneas x 100 Informe del

., No. Total de Facturas
anuladas en relacién al departamen

total de facturas en el to de ventas

_ 148 x 100=32.60%
periodo del 2010 454

Grafico N° 21Porcentaje de Facturas anuladas

W Facturas anuladas

M Facturas efectivas

Elaborado por: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: BANTECDI CIA. LTDA

COMENTARIO.- Este indicador es desfavorable, puesto que el objetivo era alcanzar un 75% de
satisfaccion en el nivel de facturacion, y lo alcanzado fue Unicamente del 67.40 % existiendo
una diferencia de 7.60% del estdndar propuesto, esto demuestra que hay 32.60% de facturas
anuladas obteniendo un gasto innecesario de la empresa, algunos de los motivos son; el no
existir una adecuada emision de facturas, asi como la falta de cumplimiento adecuado en este
proceso.
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A.l.G. 5/5

BANTECDI CIA. LTDA
AUDITORIA DE GESTION
COMPONENTE: AREA VENTAS
Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2010

5to. Objetivo: Capacitar en un 70% al personal del departamento de ventas.

NOMBRE CALCULO
DEL DEL
INDICADOR INDICADOR

MEDIDA
FRECUENCIA
ESTANDAR

UNIDAD DE

Numero N° de capacitaciones realizadas x100 anual

~
o

File

personal

personas Total de capacitaciones proyectadas

S

capacitadas

0x100 =0
0

Gréafico N° 22 Niumero de personal capacitado en el departamento de ventas

0%

M Personas capacitadas

B Personas no capacitadas

Elaborado por: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: BANTECDI CIA. LTDA

COMENTARIO: Este indicador es desfavorable, puesto que demuestra que el personal del
departamento de ventas no recibié capacitacion alguna en el afio 2010, por lo tanto no se
cumplio el objetivo propuesto.
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3.3.4 Cédulas Narrativas

“BANTECDI CIA. LTDA”
TIPO DE TRABAJO: Auditoria de gestién al area de venta
ALCANCE: 1 de enero al 31 de diciembre de 2010
CEDULA NARRATIVA

., CN.11/2
Evaluacién de los procesos en el departamento de ventas. MENB

El presidente de la compafiia, Ing. Diego Pabon nos inform6 que existe un manual de
procedimiento en el departamento de ventas el cual no es del todo aplicado, ya que se
encuentra reestructurando algunos procesos.

En el departamento de ventas no existe formularios establecidos para los pedidos de
mercaderia de Clientes, kardex de inventario de mercaderias de ingresos y egresos de
bodega lo que no permite un control y seguimiento de ventas se lo realiza con un e-mail
enviado del ejecutivo de ventas, el control lo realizan en una hoja Excel debido a que no
tienen un sistema contable adecuado.

Las proformas enviadas a los clientes las realizan a través de e-mail, no las realizan en un
formato preestablecido, por lo que carecen de las firmas de responsabilidad, aprobacion y
legalizacion, lo que no permite llevar un control adecuado.

El formulario original comprobante de egreso de mercaderia de bodega no tiene un formato
preestablecido, por lo que carecen de las firmas de aprobacion, legalizacion y de
responsabilidad.

No existe concepto de justificacidon en anulacion de facturas ni firmas de autorizacion razén
por lo cual no existe un debido control ni seguimiento de las mismas.

El control de mercaderia no es completamente seguro, el acceso al lugar debe ser
restringido, controlado solo por el personal encargado.

La empresa no cuenta con un “manual de funciones’ establecido para los empleado, las

labores se realizan empiricamente.

Elaborado por: Narcisa A. Bravo / Maria E. Espinoza

Revisado por: Hugo José Silva Silva

Fecha: 31/07/2011




L
N sositad Ticniea Pantieatan de Loge

“BANTECDI CIA. LTDA” C.N.22/3
TIPO DE TRABAJO: Auditoria de gestion al area de venta MERE
ALCANCE: 1 de enero al 31 de diciembre de 2010
CEDULA NARRATIVA

Personal del departamento de ventas.

» Los empleados del departamento de ventas de Bantecdi Cia.Ltda. tienen un contrato fijo,

cuentan con los beneficios de ley, lo que les permiten tener una estabilidad laboral.
» El perfil profesional de los funcionarios encargados del departamento son los siguientes:
v' Gerente comercial Ingeniero comercial
v' Gerente de operaciones Ingeniero comercial
v' Gerente de producto Tecnologo financiero
v' Ejecutivos de ventas Bachilleres

» El departamento de ventas cuenta con una persona encargada de mensajeria, quien es el
responsable de realizar transacciones en el sistema financiero, entrega y recepcion de
correspondencia.

El departamento de ventas cuenta con una persona encargada de limpieza, quien
mantiene bajo su custodia y responsabilidad una copia de llaves de la puerta principal de
la oficina, ademas de sus funciones que amerita el cargo.

No se ha realizado capacitaciones al personal del departamento de ventas, este era uno

de los objetivos estratégicos del area, el cual no se cumplié por falta de presupuesto.

Elaborado por: Narcisa A. Bravo / Maria E. Espinoza

Revisado por: Hugo José Silva Silva

Fecha: 31/07/2011
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“BANTECDI CIA. LTDA” C.N.33/3

TIPO DE TRABAJO: Auditoria de gestién al area de venta MERE
ALCANCE: 1 de enero al 31 de diciembre de 2010

CEDULA NARRATIVA

Funciones del personal del departamento de ventas.

» Los empleados del departamento de ventas de Bantecdi Cia.Ltda. no han sido
comunicados de manera formal sobre sus funciones razén por la cual existe confusiones

en el desarrollo de sus actividades dentro de la empresa.

El personal no tiene total conocimiento de las politicas, ni de los procedimientos de la

empresa.

La mayor parte de actividades del departamento de ventas la realiza una sola persona, el
gerente de producto, como es el de ofertar la mercaderia y venderla, prepara las 6rdenes
de pedidos, visita puntos de venta, elabora proformas para clientes, pedir cotizaciones
proveedores, despacha mercaderia, etc.

La auxiliar de contabilidad no tiene un adecuado control de ingreso y salida de

mercaderia, (control de inventario).

La empresa no dispone de una evaluacién de puestos y cargos, lo que dificulta la medicion
de eficiencia de las actividades de los colaboradores. La empresa se encuentra en procesos
de desarrollo de un Manual de Control Interno en el cual hace referencia a evaluacion de

puestos.

La empresa no cuenta con un programa de incentivos al personal lo que muchas veces
desmotiva al colaborador realizar su trabajo con el mayor esfuerzo posible, no existe un

proposito de crecimiento profesional.

La empresa carece de seguridad privada, en las mafianas la apertura de la oficina lo realiza
la persona encargada de la limpieza, practicamente esta sola hasta que llegue el personal

administrativo, la seguridad es Unicamente por parte del edificio.

Elaborado por: Narcisa A. Bravo / Maria E. Espinoza

Revisado por: Hugo José Silva Silva

Fecha: 31/07/2011
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3.3.5 Aplicacion de encuestas realizadas a los clientes de la empresa

“BANTECDI CIA. LTDA”
TIPO DE TRABAJO: Auditoria de gestién al &rea de Ventas
ALCANCE: 1 de enero al 31 de diciembre de 2010

La aplicacion de las encuestas, se realizd6 a los clientes mas frecuentes de la Empresa
Bantecdi Cia. Ltda.

Para la realizacion de las encuestas, se clasifican las preguntas de acuerdo a:

1. Satisfaccién en el trato del cliente.

Para determinar la calidad de servicio de los empleados y funcionarios de la empresa.
2. Calidad del producto

Para medir la calidad de la mercaderia ofrecida.

3. Mercancia dafiada

Para medir porcentaje de devoluciones en mercaderia dafada.

4. Pedidos no completos

Para determinar el porcentaje de pedidos que no se han despachado completos.
5. Retraso en la entrega de productos

Para medir retraso en la entrega de productos.

6. Otros

Donde detallamos preguntas que en la actualidad son de verdadera importancia para medir la
satisfaccion del cliente, que de una u otra manera dan una sefial de alerta par identificar los
errores mas frecuentes que pueden dafar la imagen de la compafiia y posibles debilidades que

la competencia puede usar a su favor.
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Pregunta #1. ¢, El personal es cordial y respetuoso?

Gréafico N° 23 Satisfaccién en el trato

B SIEMPRE W CAS| SIEMPRE = A VECES

B CASI NUNCA ® NUNCA = NO APLICA
14% 0% g, 0%

Elaborado por: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: Clientes de la Empresa

Analisis: Por medio de la siguiente grafica podemos determinar que la satisfaccion de los
clientes es muy buena con un porcentaje del 86% que siempre el personal es cordial y

respetuosa y el 14% casi siempre, que corresponden a la encuesta de siete clientes.

Pregunta #2.¢ Los equipos que ofrece BANTECDI, son de alta calidad?

Gréafico N° 24Calidad en los equipos

N SIEMPRE W CASI SIEMPRE = A VECES

B CASI NUNCA B NUNCA 1 NO APLICA

14% 0% g9,0%

Elaborado por: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: BANTECDI TECNOLOGIA DIGITAL CIA. LTDA

Analisis: Por medio de la siguiente grafica podemos determinar que la calidad de los productos
que Bantecdi ofrece es muy buena, un 86% indica que siempre los productos son de alta
calidad y el 14% casi siempre.
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Pregunta #3¢ Le han entregado equipos dafiados?

Gréfico N° 25Equipos en buenas condiciones

B SIEMPRE W CASI SIEMPRE = A VECES
B CASI NUNCA B NUNCA [ NO APLICA

0% 0% 0% 12%

Elaborado por: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: BANTECDI CIA. LTDA

Andlisis: Por medio de la siguiente grafica podemos determinar que en un 88% la empresa

entrega productos en perfectas condiciones.

Pregunta #4¢Los despachos de los pedidos son completos?

Gréafico N° 26Despachos de pedidos completos

B SIEMPRE W CASI SIEMPRE = A VECES
B CASI NUNCA B NUNCA [ NO APLICA

Elaborado por: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: BANTECDI CIA. LTDA

Analisis: Por medio de la siguiente gréafica podemos determinar el porcentaje de despacho de
pedidos completos que Bantecdi ofrece a sus clientes es muy buena con un porcentaje del

100% casi siempre son completos los pedidos despachados en una muestra de siete clientes.

84
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Pregunta #5¢ La entrega de los productos es realizada a tiempo?

Gréfico N° 27Entrega de productos a tiempo

N SIEMPRE W CASI SIEMPRE = A VECES
B CASI NUNCA B NUNCA [ NO APLICA

14% 0% 0% _—0% 4,9

Elaborado por: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: BANTECDI TECNOLOGIA DIGITAL CIA. LTDA

Andlisis: Por medio de la siguiente grafica podemos determinar el porcentaje que los productos
son realizados a tiempo en Bantecdi es buena con un porcentaje del 72% casi siempre y un
14% a veces y 14% casi nunca de una muestra de siete clientes.

Andlisis general de la encuesta

Grafico N° 28Resultado de la Encuesta

SATISFACCION DEL CLIENTE

m Satisfaccion en el trato

B Mala calidad del
producto

¥ Mercancia dafiada

Elaborado por: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: BANTECDI CIA. LTDA
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Andlisis: Por medio de la siguiente grafica podemos determinar el porcentaje de satisfaccién de
los clientes representativos de Bantecdi es buena con un porcentaje del 70% tomado de una
muestra de siete encuestas.

BANTECDI CIA. LTDA

AUDITORIA DE GESTIONAREA DE VENTAS
Del 1 de enero al31 de diciembre del 2010

Grafico N° 29 % De frecuencia de los clientes

ECUENCIAS DE CLIENTES

HALTA
B MEDIA
BAJA

Elaborado por: Maria E. Espinoza y Narcisa A. Bravo
Fuente: BANTECDI CIA. LTDA

Frecuencia:

mas de 20 veces al afio

de 5 a 19 veces al aflo

Bajo de 1 a 4 veces al afio

De acuerdo a esta ilustracion podemos revisar que los clientes que superan los pedidos de > 20
veces al afio casi alcanzan un 80%, donde se concentra el mayor negocio de Bantecdi, los
clientes que estan en los pedido de >5 y <20alcanzan un 18% que es un mercado al que se
debe cuidar, y tenemos un porcentaje de 1.67% en aquellos clientes que esporadicamente

realizan un pedido. Se anexa detalle de los principales clientes.
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3.3.6 Hallazgos de la Auditoria
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RSI 1/4
MENB

BANTECDI CIA. LTDA
AUDITORIA DE GESTION
COMPONENTE AREA DE VENTAS
HALLAZGO DE AUDITORIA N° 1

TIPO DE TRABAJO: Auditoria departamento de ventas
ALCANCE: 1 de enero al 31 de diciembre de 2010

Proceso de venta

CONDICION
Ref. Anexo No.3 No existen formularios pre establecidos y numerados, de proformas y notas de

pedido de mercaderia, las cotizaciones se realizan a través de llamadas telefénicas o
esporadicamente via e-mail, las mismas que no son dadas a conocer a las demas personas

relacionadas con el departamento de ventas.

CRITERIO Se debe cumplir con los procedimientos y con los manuales de controles para las
ventas en lo que respecta a notas de pedidos y proformas segun el manual de politicas y

procedimientos del departamento de ventas de la empresa Bantecdi. (anexo 3 numeral 5.1.2)
“La oferta es entregada al cliente y su adjudicacion puede ser verbal o escrita.

Cuando es escrita, esta debe ser archivada junto con la oferta y colocada en un lugar de
acceso autorizado al back up del vendedor con el fin de que en su ausencia se pueda dar

un seguimiento; si es verbal, el Ingeniero Comercial debe registrar la aceptacion del

cliente en la propuesta.”

CAUSA

Esta situaciéon se dio por falta de formularios asi como del control y aplicacién de manuales y

procedimientos.

EFECTO

Provoca perdida de ventas y malestar en los clientes la primera por no poder dar un
seguimiento oportuno a una cotizacién y generar un posible negocio y la segunda por no tener

un respaldo adecuado para sostener una oferta.

Autoria de: Maria Esther Espinoza y Aracely Bravo

Revisado por: Hugo Silva
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RSI 2/4
BANTECDI TECNOLOGIA DIGITAL CIA. LTDA MENB

AUDITORIA DE GESTION
COMPONENTE AREA DE VENTAS
HALLAZGO NO.-2
TIPO DE TRABAJO: Auditoria Departamento de Ventas al por Mayor

ALCANCE: 1 de Enero al 31 de Diciembre de 2010

Procedimiento para las facturas anuladas

CONDICION

Ref. Anexo No.3 No existe el concepto de justificacién en las facturas anuladas, ni firmas de
responsabilidad, segun las facturas nimero; 4455 del 19/01/ 2010 Fact. 4477 09/02/2010 fact.
4503 24/03/2010 entre otras.

CRITERIO

Se debe cumplir con el proceso en lo que respecta a las facturas anuladas segin el manual
de politicas y procedimientos del departamento de ventas de la empresa (anexo 3 numeral
5.1.8 literal c)

“El asesor de ventas debe solicitar al asistente contable la anulacion de la facturay los
comprobantes de ley emitidos con la misma, y remplazarla por una nueva incluyendo
nueva retencién, colocar el sello de anulado en el documento el mismo que debe

obtener firmas de responsabilidad y dada a conocer a las partes involucradas.”

CAUSA

No existe una cultura organizacional adecuada y comprometida a cumplir procesos, por otro

parte la falta de control y exigencias son minimas.

EFECTO

El encargado de la elaboracion de la factura no dimensiona las consecuencias que se pueden
presentar al no realizar bien el documento tales como gastos innecesarios, retraso en la

entrega de mercaderia, pérdida de tiempo y recursos.

Elaborado por: Maria Esther Espinoza y Aracely Bravo

Revisado por: Hugo Silva
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BANTECDI TECNOLOGIA DIGITAL CIA. LTDA MENB

AUDITORIA DE GESTION
COMPONENTE AREA DE VENTAS
HALLAZGO NO.- 3

TIPO DE TRABAJO: Auditoria Departamento de Ventas al por Mayor
ALCANCE: 1 de Enero al 31 de Diciembre de 2010

Falta de capacitacion al personal

CONDICION

Ref. Anexo No.4 Uno de los objetivos del departamento de ventas era , capacitar al personal
por lo menos en un 70%, de lo cual los funcionarios no han recibido ni una sola capacitacion en

el afo 2010 A.1.G. 5/5 se comprueba que no se ha realizado ningun tipo de capacitacion.

CRITERIO

Los funcionarios del departamento de ventas deben ser capacitados y recibir una induccién de
acuerdo al &rea para el cual fueron contratados, segin el manual de procedimiento para
seleccidn de personal (anexo No.4 numeral 6.2.1)

“Una vez que el funcionario es vinculado a la empresa, es responsabilidad del
jefe inmediato superior capacitar, y dar a conocer las funciones del nuevo

empleado.”

CAUSA

La falta de planificacion y carencia de un departamento de recursos humanos no han permitido

dar seguimiento y cumplimiento a este obijetivo.

EFECTO

El personal realiza sus actividades de acuerdo a sus capacidades e iniciativas, lo que no
permite desarrollar o innovar nuevos procesos que permitan el buen desempefio dentro de su

area.

Elaborado por: Maria Esther Espinoza y Aracely Bravo

Revisado por: Hugo Silva




4 Univensidad Tecnica Particalar de Loja

INFORME DE LA AUDITORIA DE GESTION AL DEPARTAMENTO DE
VENTAS BANTECDI CIA. LTDA.

Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2010
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INF ME.NB
FASE IV

1 Informe

BANTECDI TECNOLOGIA DIGITAL CIA. LTDA
B AUDITORIA DE GESTION
ey COMPONENTE: AREA DE VENTAS
Informe del examen especial a la cuenta 4.1.01 “Ventas”
Del lero al 31 de diciembre de 2010

Sefores

BANTECDI TECNOLOGIA DIGITAL CIA. LTDA
Presente.-

De nuestras consideraciones:

Se realizo la revision de la gestion del area de ventas por el periodo del 1 de enero al 31 de
diciembre de 2010.

El trabajo realizado esta basado en las Normas de Auditoria generalmente aceptadas, las
Normas de Auditoria y la normativa vigente aplicable a los procesos de ventas.

De acuerdo a la naturaleza del informe y del trabajo realizado los resultados obtenidos de la
auditoria de gestion del area de ventas se presenta en el siguiente informe.

Esperamos haber satisfecho sus necesidades y que los comentarios y recomendaciones sirvan
para el desarrollo del departamento evaluado.

Atentamente,

Aracely Bravo Ma. Esther Espinoza

Auditora Operativa Auditora Operativa
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1. Informacién introductoria

1.1 Motivo del examen
El presente examen se llevé a cabo en cumplimiento del Plan Anual de actividades para el afio

2010 habiéndose dispuesto su ejecucion mediante Orden de Trabajo No. 01-2010, de fecha 14

de marzo del 2011, se efectud para analizar y evaluar la eficiencia, eficacia y economia de los

procesos del area de ventas de la empresa Bantecdi.

1.2 Objetivos del examen

1
2
3.
4
5

Obtener una vision sistematica y estratégica de Bantecdi.

Verificar y evaluar el grado de cumplimiento del control interno de la entidad.
Determinar el grado de cumplimiento de objetivos y metas.

Verificar el manejo eficiente de los recursos.

Aplicar indicadores de gestién que nos permita medir la eficiencia, eficacia y calidad de los

servicios que presta la instituciéon

1.3 Alcance del examen

El examen especial de auditoria de gestion realizado a Bantecdi cubrié el periodo comprendido

entre el 1 de enero al 31 de diciembre de 2010 y se realiz6 mediante la revision de

procedimientos empleados en las operaciones de el area de ventas examinada.

1.4 Base legal

En el presente examen se aplicaron las disposiciones legales que se citan en el cuerpo del

informe, tomada de la siguiente legislacion.

v

v

Procedimientos que se realizan en el area de ventas emitidos de forma verbal por los
funcionarios del departamento de ventas y plasmada en el flujo grama de actividades.(
grafico No.4 capitulo 1)

Politicas y Procedimientos para ventas emitido por Diego Pabdn Baca Gerente
Comercial (anexo N.2)

Disposiciones legales consideradas necesarias.

1.5 Estructura Orgéanica

La empresa funciona con la siguiente estructura:
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1.6 Nivel Directivo

Representado por la Junta General de Accionistas y Directorio.
1.7 Nivel Ejecutivo

Representado por el Gerente General.

1.8 Nivel de apoyo

Conformando por las Direcciones; Administrativa, Contable, Técnica y Comercial.
1.9 Funcionarios Principales

Los principales funcionarios relacionados con el examen son:
Presidente de la Empresa: Diego Pabén Baca

Gerente General de Empresa: Jorge Espinosa Almeida
Contador General: Carlos Guzman

Gerente de Producto: Andrés Avila Lema
Auxiliar de Bodega: Nadya Sarango Estrella
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3.4 Comunicacion de resultados

Quito, 2 de Mayo del 2011

Sefores

Directorio de la Empresa

BANTECDI TECNOLOGIA DIGITAL CIA. LTDA.
Cuidad

De nuestras consideraciones:

Hemos realizado una auditoria de gestion al departamento de ventas de BANTECDI CIA. LTDA.

nuestro examen se realizO de acuerdo con las normas para el ejercicio profesional de la

auditoria interna promulgadas por el Instituto de Auditores ilternos, en consecuencia incluyé las

pruebas y procedimientos que consideramos necesarios de acuerdo a las circunstancias. Una
vez que hemos revisado y analizado la informacion del &rea de ventas de la empresa se puede
expresar que ha mantenido un control interno regular sobre los procedimientos relacionados a

dichas areas, por el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre del 2010.

Para la realizacién de este trabajo se planific6 220 horas laborables desde el 21 de marzo al 2
de mayo del 2011. El examen de Auditoria de Gestién efectuado al area mencionada se dio
inicio mediante oficio 001 del 14 de marzo del afio 2011, una vez que ha sido firmado y
aprobado el contrato de auditoria, con el objetivo de identificar debilidades y fortalezas que

coadyuven a optimizar el desempefio del proceso

Los objetivos de la auditoria fueron determinar si el manejo de los procesos del area de Ventas
de la empresa se desarrolla con eficiencia, efectividad, economia, pudiendo evaluar el
cumplimiento y debilidades de control interno y proponer mejoras. El presente informe contiene
comentarios, conclusiones y recomendaciones para mejoras reales y potenciales. Las
recomendaciones han sido discutidas y aceptadas por los gerentes de area, con quienes hemos
desarrollado un cronograma de cumplimiento de las recomendaciones, para monitorear la

implementacion.
La revision fue revisada por el siguiente equipo de trabajo.
Auditoras Junior:

Ing. Maria Esther Espinoza Espinoza

Ing. Narcisa Aracely Bravo de la Cruz
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4. Conclusiones y recomendaciones especificas
AREA DE VENTAS

1. FALTA DE IMPLEMENTACION DE POLITICAS Y MANUALES DE FUNCIONES
Y PROCEDIMIENTOS.

La empresa cuenta con un departamento de ventas que brinda una atencion optima a sus
clientes, pero no posee Politicas y Manuales de Procedimientos formales, no cumple con el
procedimiento elaborado (anexo 2 numeral 5.1.6) ya que el Unico documento de respaldo es la
factura de venta

Conclusioén

La empresa no posee Politicas y Manuales de Procedimientos formales por escrito que
concentren en forma sistematica los elementos administrativos, disminuyendo el nivel de control
interno de la Empresa, por lo tanto el departamento de ventas de Bantecdi no realiza

procedimientos que deberia para la venta de mercaderia. (anexo 2 numeral 5.1.6) .

Recomendacién: Al Directorio y Gerente General
Implementacion de manuales de funciones y procedimientos ya que son considerados uno de

los elementos mas eficaces para la toma de decisiones en la administracién, facilitan el
aprendizaje y proporcionan la orientacion precisa que requiere la accion humana en cada una
de las unidades administrativas que conforman a la empresa, fundamentalmente a nivel
operativo o de ejecucion, pues son una fuente de informacion que trata de orientar y mejorar los
esfuerzos de sus integrantes para lograr la adecuada realizacion de las actividades que se le

han encomendado.

Sobre los procedimientos planteados, estos deberian ponerse en préactica y ser difundidos

formalmente para conocimiento de todos los empleados.

2. CONTROL DE DOCUMENTOS
Conclusion:

La empresa no cuenta con estdndares de formatos de proformas documentados para la
mercaderia ofertada a los clientes, tampoco cuenta con formatos de Nota de pedidos de
clientes, razén por lo cual no se tiene un registro ni seguimiento, (anexo 2 numeral 5.1.4) asi
como los despachos de mercaderia de bodega, se los realiza en formatos no estandares. No se
tiene un control de facturas anuladas, (anexo 2 numeral 5.1.8 literal C) no existe un concepto
gue justifique la anulacion de facturas, ni firmas de responsabilidad en las facturas, (anexo 2

95
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numeral 5.1.6) lo cual causa a la empresa gastos injustificados y falta de eficiencia y eficacia en
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facturacion.

Recomendacion: Al Directorio y Gerente General
Es necesario un mejor control de documentos, y procesos debido a la importancia que

representa el control de documentos y procesos durante el desarrollo de una empresa e
institucion para el manejo de los documentos que deben ser estandar, coherentes,
comprensibles, aplicables y trazables desde el punto de vista funcional, que permite entre otros

aspectos correlacionar las actividades entre grupos de personas.

3. REPORTES DE VENTAS:
Conclusiones
Los reportes de ventas no se encuentran debidamente planificados y documentados que

permitan realizar los analisis correspondientes. (anexo 2 numeral 5.1.9 literal a)

Recomendaciones: Gerente de ventas
La administracion de ventas debe generar reportes e indicadores que faciliten la medicion del

desempenfio bajo estandares robustos y claros para todos los miembros del equipo de ventas.
Es de gran importancia medir todos los aspectos de la empresa ya que lo que no se mide no se
controla y por lo tanto no se puede mejorar.

4. SISTEMA DE SOFTWARE

El sistema que se utiliza en Bantecdi, en el afio 2010 fue VISAUL SAM 2003 - WINDOWS 7
hasta la implementacién de un sistema recomendable en el afio 2011.

Conclusiones

Existen requerimientos de usuarios del sistema de informacién contable que comprenda los
métodos, procedimientos y recursos utilizados por una entidad para llevar un control de las
actividades financieras y resumirlas en forma Gt para la toma de decisiones.
(anexo 2 numeral 5.1.8 literal a, b)

Recomendaciones

Implementar un sistemas informatico contable para que facilite el registro contable de las
operaciones que se efectlan en las empresas de una manera mas facil y comoda, manejando los
sistemas de informacion en la cual permite que la empresa tenga conocimiento de la administracion
gue tiene en todas las areas para que asi pueda tomar mejores decisiones y dar un mejor rumbo y

tener mayor competitividad.
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5. Conclusiones generales

Al concluir la Auditoria de Gestién en BANTECDI CIA. LTDA. Se logré cumplir con los objetivos

establecidos por el equipo auditor, medir la eficiencia, eficacia, efectividad y economia de las

operaciones, se determind que el manejo de los procesos del area de ventas de la empresa se

estan desarrollando razonablemente, se evalué el cumplimiento y debilidades del control

interno, se propuso mejoras por medio de recomendaciones que permitiran a la empresa

desarrollar los procesos del area que fue objeto del examen.

1.

El departamento de ventas dentro de la empresa tiene como principales funciones las de
planear, ejecutar y controlar las actividades generales del proceso, por lo que la
aplicacion de una auditoria de gestion al proceso de ventas, permiti6 conocer sus

fortalezas y sobre todo sus debilidades en las cuales se debe trabajar.

Bantecdi, no cuenta con instructivos ni manuales que permitan asegurar la continuidad

del negocio, en caso de ausencia o separacion de la institucion del personal a cargo del

departamento de ventas no se cuenta con respaldos que permitan capacitar al nuevo
personal, la comunicacion de politicas y procedimientos no se la realiza de manera

formal.

La empresa no cuenta con un estandar en los formatos de pedidos, proformas entregado
a los clientes en la que conste la descripcion de la mercaderia, el detalle de precios,

modelos, stock etc., que permita un seguimiento a las posibles ventas.

No se tiene un registro ni seguimiento, en la entrega recepcién de mercaderia en el area

de bodega, el control se los realiza en formatos no estandares.

No hay un control de facturas anuladas, no existe un concepto que justifique la anulacion
de facturas, ni firmas de responsabilidad en las facturas, lo cual causa a la empresa

gastos injustificados y falta de eficiencia y eficacia en la facturacion.

Los reportes de Ventas no se encuentran debidamente planificados y documentados que

permitan realizar los andlisis correspondientes.
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6. Recomendaciones generales

De la Auditoria de Gestion aplicada al proceso de ventas de la empresa BANTECDI CIA.
LTDA., es necesario realizar ciertos ajustes para obtener una mejor eficacia y eficiencia del
proceso actual de ventas para ello debe asegurarse el cumplimiento de las recomendaciones, a
través del compromiso de los involucrados, de esta manera se garantizara que el trabajo

realizado sea implementado en beneficio de la empresa.

1. El gerente general debera convocar a una reunion con los funcionarios de la empresa para
poner a conocimiento las politicas procedimientos integrales de procedimientos, de
Bantecdi, los cuales son los que forman el pilar para poder desarrollar adecuadamente sus
actividades, estableciendo responsabilidades a los encargados de todas las areas,
generando informacion til y necesaria, estableciendo medidas de seguridad, control y

autocontrol y objetivos que participen en el cumplimiento con la funcion empresarial.

Es de gran importancia que una empresa cuente con un manual de politicas y
procedimientos pues en éste se establecen las normas y procedimientos a seguir para

garantizar la administracion efectiva y adecuada de la entidad.

Para poner en conocimiento de todo el personal se puede realizar a través de mensajes en
rétulos, carteles, correos, memos, o0 reuniones con el personal de cada area, con el objetivo
de informar y motivar a los empleados, creando compromiso en el desarrollo de sus

actividades.

La administracién de ventas debe generar reportes e indicadores que faciliten la medicion
del desempefio bajo estandares robustos y claros para todos los miembros del equipo de
ventas. Es de gran importancia medir todos los aspectos de la empresa ya que lo que no
se mide no se controla y por lo tanto no se puede mejorar.

Se debe realizar un plan de capacitacion semestral o anual, ya sea con seminarios, talleres,
conferencias que permitan nutrir el conocimiento de los funcionarios para el mejoramiento
de sus destrezas y habilidades.

Designar adecuadamente las funciones a cada uno de los miembros del departamento de
ventas, estan deben ser por escritos y con firma de responsabilidad del jefe inmediato

superior.
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5. Solicitar al departamento de sistema la implementacion de software adecuado para el

control de ventas.

Se recomienda implementar instructivos y manuales ya que se los considera como uno de
los elementos mas eficaces para la toma de decisiones en la administracion, facilitan el
aprendizaje, ademés permite el seguimiento de las actividades que cumplen el personal,
evitando que se incurra en incumplimiento de procesos, sobre todo que se asegure la
continuidad del negocio una vez que ya no se cuente con el personal que actualmente
labora en la empresa.

Es necesario un mejor control de documentos, debido a la importancia que representa
dentro de una empresa, los formularios deben ser estandar, coherente, comprensible,
aplicable y trazable desde el punto de vista funcional, que permite entre otros aspectos
correlacionar las actividades entre grupos de personas (departamentos), la documentacion
demuestra la eficiencia de la planeacion, operaciones, control y manejo continuo del sistema
de gestion de la calidad y sus procesos.

Se recomienda tomar en consideracion los siguientes aspectos:

» Aprobacion de los documentos

» Revision y actualizacion de los documentos
Asegurarse de que estén identificados los cambios y el estado de revision actual de
los documentos
Asegurarse de que las respectivas versiones de los documentos estén disponibles
en el punto de uso
Asegurarse de que los documentos se mantengan legibles e identificables
Asegurarse de que los documentos de origen externo estén identificados y su
distribucion esté controlada
» Impedir el uso involuntario de documentos obsoletos
8. La administracion de Ventas debe generar reportes e indicadores que faciliten la medicion
del desempefio bajo estandares robustos y claros para todos los miembros del equipo de
ventas. Es de gran importancia medir todos los aspectos de la empresa ya que lo que no
se mide no se controla y por lo tanto no se puede mejorar. Al medir lo tangible e intangible
en las empresas se debe elaborar reportes, estos son de suma importancia para poder

tomar las mejores decisiones y ver cémo vamos con respecto a nuestras metas.
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Anexo No.1
Entrevista al presidente y gerente

comercial de Bantecdi



Entrevista al presidente y gerente comercial de
Bantecdi Cia. Ltda.

Nombre: Ing. Diego Pabdn Baca.

¢Cual es la funcidon que usted desempefia en la empresa?
Las funciones que estan a mi cargo son:

» Presidir las Sesiones de la Junta General.
» Subrogar al Gerente General en caso de ausencia temporal o definitiva de este, hasta su

reincorporacion o hasta que la Junta designe otro Gerente.

A\

Vigilar la buena marcha de la Compafiia.

A\

Cumplir con los demas deberes y ejercer las demas atribuciones que le correspondan
segun la Ley y el Estatuto.

Suscribir con el Gerente General los certificados de aportacion Participaciones Sociales.
Establecer y mantener relaciones con clientes existentes y potenciales.

Supervisar el despacho de la mercaderia.

YV V VYV V

Originar la documentacion soporte y de respaldo de las transacciones.

» Observar los objetivos y metas propuestos para el area para su ejecucion
¢Cual es la actividad principal de la empresa?
La importacién y comercializacién de equipos de telecomunicaciones méviles y tecnoldgicas.
¢Existe competencia en el desarrollo normal de las actividades de la empresa?

Si, pero siempre hay un agregado que BANtecdi puede ofrecer, y es el servicio rapido y
oportuno, para nosotros lo mas importante es la satisfaccién del cliente y nos esmeramaos por

ser siempre los mejores.
¢,Cubren todos los requerimientos de sus clientes?

Se podria decir que si, aunque esto nos lleva a adquirir a la competencia nacional aquellos

productos que al importar se demoren 0 se encuentren escasos.
¢Han pensado en abrir nuevas agencias en el Ecuador?

No vemos esa necesidad, ya que tenemos alianzas estratégicas con empresas a nivel nacional

gue nos dan buenos resultados.



¢Laempresa tiene establecido un plan estratégico de ventas?

Si, a través de nuestra fuerza de ventas, publicidad, la pagina web y los puntos de ventas,

llegamos a la mayor parte del mercado teniendo los mejores resultados.
¢Bantecdi tiene algun tipo de amenaza que impida su crecimiento?

Se podria decir que lo mas peligroso es la inestabilidad politica y el cambio en las leyes

de importacion, que se solucionan en su debido momento.

¢Los funcionarios del departamento de ventas han recibido algun tipo de

capacitacion en relacion con atencién al cliente?
Si, solamente los talleres y clinicas de ventas que se imparten dentro de la empresa.
¢,Como realizan una busqueda de nuevos clientes?

Se gestiona una base de datos, a través de la cual se contacta al cliente y se obtiene
una cita previa, la misma que nos permite ofertar nuestros productos y servicios, para

en un futuro muy cercano empezar una relacion permanente de negocios.

¢Como funciona la recepcion de mercaderia? ¢Quién la hace? ¢Hay algun

registro de entrada y salida de mercaderia? ¢ Cudl es su horario de atenciéon?

Nadya Sarango, es la encargada de recibir la mercaderia, comparar la factura con la
orden de pedido, los valores y las cantidades solicitadas y almacenarlas en la bodega,
la entrega recepcion los registra manualmente a través de una hoja Excel, la atencion la

realiza dentro del horario de oficina el mismo que es de 9:00 am a 5:00 pm.
¢ Como funciona el almacenaje y conservaciéon de la mercaderia?

Al momento la mercaderia esta almacenada en una bodega provisional, la misma que

se esta cambiando a un espacio fisico mas amplio y con mayor seguridad.
¢, Se establece cantidades maximas o minimas para cada producto?
Las cantidades se solicitan de acuerdo a los pedidos de clientes.

¢, Qué convenios de cobro existe con los clientes?

Se tiene convenios de acuerdo al cliente, dependiendo del volumen de ventas los

plazos van de 30, 60, y 90 dias.
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Anexo No.2

Entrevista al gerente de producto



Entrevista al gerente de producto (departamento de

ventas) de Bantecdi Cia. Ltda.

Nombre: Andrés Avila Guaman

¢, Cudl es el procedimiento que usted realiza en el departamento de ventas?

El proceso de ventas inicia con la recepcion del requerimiento de mercaderia por parte
del cliente. Se revisa la existencia de la mercaderia, si hay suficiente stock para
solventar la necesidad del cliente, se envia una proforma con los precios y

caracteristicas de la mercaderia.

Luego de haber sido aceptada la propuesta por el cliente, se elabora la factura
respectiva, se solicita el pago el mismo que lo pueden realizar de contado o de acuerdo
a la negociacién establecida, se entrega copia de la factura a la encargada de bodega
de la empresa para que ella realice el despacho respectivo previa revision, y

configuracion de los equipos.
Si por el contrario, no existe suficiente stock de mercaderia en la empresa, se notifica
al cliente la carencia del producto y la posibilidad de un nuevo proceso de importacién

el mismo que lleva a la entrega un periodo mas largo en la entrega de la mercaderia.
¢Realiza usted un proceso de atencién al cliente en la post venta?

Si, siempre con el fin de asegurar la satisfaccion del cliente, en caso de clientes
frecuentes y especiales el proceso lo realiza el Gerente General y Comercial de
Bantecdi.

¢Existe registro de llamadas telefénicas o seguimiento del proceso de post
venta?

No existe una ficha o registro del seguimiento realizado al cliente.

Andrés Avila
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INTRODUCCION:

Este documento tiene como objetivo la definicion de las politicas y
procedimientos del departamento de ventas de Bantecdi Cia. Ltda.



MANUAL DE POLITICAS Y REV: 1
BANtecd: PROCEDIMIENTO PARA EL FECHA 20-Dic-2010
DEP. DE VENTAS DE LA
EMPRESA BANTECDI CIA.
LTDA

MISION DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS

Somos un equipo de trabajo encargado de planear, ejecutar y controlar las actividades
del Departamento de Ventas a fin de incrementar el nivel de ventas y brindar un servicio

de postventa para asegurar la satisfaccion del cliente.
VISION DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS

Ser el mejor equipo de ventas en el 2011 y alcanzar un margen rentable de utilidad para

satisfacer a los miembros de la empresa y sus accionistas.

OBJETIVOS OPERATIVOS
Planear, ejecutar y controlar las actividades del area de ventas a fin de incrementar el
nivel de ventas y brindar un servicio de postventa para asegurar la satisfaccion del

cliente.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS:
Obijetivos especificos del departamento de ventas:

v" Incrementar las ventas en un 20% en el afio 2010 con respecto al 2009 en el
mercado nacional

Aumentar el margen de utilidad en un 2% en el afio 2010 con relacion al 2009
Disminuir en un 90% las devoluciones presentadas por las ventas a los clientes.

Alcanzar el 75% el nivel de satisfaccion del cliente.

D N N NI N

Capacitar en un 70% al personal del departamento de ventas



POLITICAS:
Las ventas se pueden realizar al contado, o con crédito directo a un plazo de 30, 60 o
90 dias dependiendo de la calificacion del cliente.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA EL DEPARTAMENTO DE VENTAS

OBJETIVO

Designar los mecanismos para la definicion de un Contrato, oferta, o nota de pedido,
de tal manera que se cumplan con los requisitos de los clientes.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a las ventas que Bantecdi realice dentro o fuera del pais.
RESPONSABILIDADES

Verificacién de cumplimiento: Gerente General

Cumplimiento: Gerente comercial, Ejecutivos de ventas

DEFINICION:

Documento de Licitacion. Se denomina al documento donde se detalle el/los equipo (s)

a ser adquiridos por el cliente, sea este una propuesta, proforma o nota de pedido.

Facturas. Son comprobantes de venta que acreditan la transferencia de bienes o la

prestacion de servicios.

Orden de compra. Documento que especifica la compra de un bien o servicio con los

pardmetros estipulados en la misma.

Nota de pedido. Es un documento el cual sirve para hacer la solicitud de un producto o

servicio a una empresa. Se trata de un documento el cual sirve como solicitud para
verificar si el proveedor puede abastecer un lote de productos con determinadas
caracteristicas: modelo, calidad, cantidad, entre otras.

DESARROLLO
Para venta de mercaderia:

5.1.1 Identificacion de Requisitos del cliente

Documento de licitacion o entrevista con el cliente, segun sea el caso.



El Gerente Comercial, realizara visitas al cliente con el fin de exponer, presentar y realizar
demostraciones de los productos, para dispersar cualquier duda que se presente en la

negociacion y asegurar la venta.

5.1.2 Preparacién y entrega de la oferta — proforma-nota de pedido.

El Gerente comercial elabora el documento de licitacién, en funcion de los requisitos del cliente
y de la capacidad de la empresa para su cumplimiento. Para montos de ofertas que superen
los 5.000 délares mensuales, la oferta debe ser revisada por el Gerente General.

La oferta es entregada al cliente y su adjudicacién puede ser verbal o escrita.

Cuando es escrita, esta debe ser archivada junto con la oferta y colocada en un lugar de acceso
autorizado al back up del vendedor con el fin de que en su ausencia se pueda dar un
seguimiento; si es verbal, el Ingeniero Comercial debe registrar la aceptacion del cliente en la
propuesta. La primera nota de pedidos de los productos que incluyen la oferta, puede ser

también una constancia de aceptacion de la oferta por parte del cliente.

5.1.3 Elaboracién del contrato:

Por requerimiento del cliente o la empresa se puede elaborar un contrato especifico, el mismo
gue es elaborado por el Gerente Comercial y/o el Gerente General, para luego ser archivado en

la carpeta del cliente.

5.1.4 Elaboracién de la Nota de Pedido

En funcién de la oferta verbal o escrita aceptada o contrato suscrito, el cliente realiza los
pedidos a través de una orden de compra que son receptados por el ejecutivo de ventas. Con
este documento el ejecutivo confirma la existencia de mercaderia en la bodega, elabora la
Nota de pedido con fecha y firmas de responsabilidad, debidamente aprobados por el jefe
Operativo para que el asistente contable o contador emita la factura y la envie una copia para

su despacho a bodega.

Entrega de productos

a. La persona encargada del inventario de mercaderias en bodega, con la orden de
compra del cliente conjuntamente con el ejecutivo que solicito el requerimiento de mercaderia
verifican los productos requeridos y el cumplimiento de las especificaciones de venta

(descripcion, cantidad, calidad, etc.)

b. Luego de que se verifique la existencia de la mercaderia en la orden de compra del
cliente, se emite una la nota de pedido en la que se registra la firma y la fecha para que se

emita la factura.



C. La persona encargada del inventario de mercaderias en bodega con la factura y nota
de pedido, despachara la mercaderia, al ejecutivo de ventas quien registrara su firma y fecha
de recepcion en la nota de pedido en conformidad con la mercaderia despachada.

5.1.6 Elaboracion de Factura

Para emitir la factura el asistente contable o Contador recibira la orden de compra, y la nota de
pedido con firmas de respaldo y fechas.

En caso de ventas con descuentos especiales deberd estar autorizada por el Gerente
Comercial, en base a la cual se elaborara la factura con su debida retencién, la misma que es
entregada al Gerente Comercial 0 Asesor de ventas para que este a su vez entregue al cliente

conjuntamente con el producto.

Los funcionarios que emitan las facturas deben considerar el Reglamento de comprobantes de
venta, retenciébn y documentos complementarios, En lo especial a lo referente de LOS
REQUISITOS Y CARACTERISTICAS DE LOS COMPROBANTES DE VENTA, NOTAS DE
CREDITO Y NOTAS DE DEBITO del Art.19 sobre requisitos de llenado para facturas.- Las

facturas contendran la siguiente informacion no impresa sobre la transaccioén:

1. Identificaciéon del adquirente con sus nombres y apellidos, denominacion o razon social y
namero de Registro Unico de Contribuyentes (RUC) o cédula de identidad o pasaporte, cuando
la transaccion se realice con contribuyentes que requieran sustentar costos y gastos, para
efectos de la determinacion del impuesto a la renta o crédito tributario para el impuesto al valor
agregado; caso contrario, y si la transaccién no supera los US $ 200 (doscientos délares de los
Estados Unidos de América), podra consignar la leyenda “CONSUMIDOR FINAL”, no siendo
necesario en este caso tampoco consignar el detalle de lo referido en los nimeros del 4 al 7 de

este articulo;

2. Descripcion o concepto del bien transferido o del servicio prestado, indicando la cantidad y
unidad de medida, cuando proceda. Tratdndose de bienes que estan identificados mediante
codigos, numero de serie o numero de motor, deberda consignarse obligatoriamente dicha

informacion.

En los casos en que se refiera a envios de divisas al exterior, se debera indicar el valor
transferido al exterior y si la transaccion se encuentra exenta del impuesto a la salida de divisas,

junto con la razén de exencion.

3. Precio unitario de los bienes o precio del servicio.

4. Valor subtotal de la transaccion, sin incluir impuestos.
5. Descuentos o bonificaciones.

6. Impuesto al valor agregado, sefialando la tarifa respectiva.



7. En el caso de que se refiera a servicios para efectuar transferencias de divisas al exterior,
prestados por agentes de percepcién del impuesto a la salida de divisas, se consignara el
impuesto a la salida de divisas percibido.

9. En el caso de las ventas efectuadas por los productores nacionales de bienes gravados con

el ICE, se consignard el impuesto a los consumos especiales por separado.
10. Importe total de la transaccion.

11. Signo y denominacién de la moneda en la cual se efectla la transaccion, Gnicamente en los

casos en gue se utilice una moneda diferente a la de curso legal en el pais.
12. Fecha de emision.
13. Numero de las guias de remision, cuando corresponda.

14. Firma del adquirente del bien o servicio, como constancia de la entrega del comprobante de

venta.

5.1.7 Archivo de Factura

El asistente contable o Contador que elabora la factura con su debida retencion, deberan
los documentos originales entregar al Gerente Comercial o Asesor de ventas para que este a
su vez entregue al cliente conjuntamente con el producto y la copia debe ser conservada

durante el plazo minimo de 7 afios, de acuerdo a lo establecido en el Cédigo Tributario.

En los casos que la emision e impresion de los comprobantes de venta, documentos
complementarios o comprobantes de retencion, por medios electrénicos, se deberd mantener
obligatoriamente el archivo magnético de todos esos documentos en la forma que determine el

Servicio de Rentas Internas.

5.1.8 Cambios en el documento de licita citacidon o factura

Si existiera la necesidad de cambios ya sea por pedido del cliente o de Bantecdi, en:

Ofertas aceptadas: El Gerente Comercial y/o el Asesor de ventas, deberan registrar las

modificaciones en la oferta y hacer conocer a las partes involucradas.

Notas de pedido: El asesor de ventas debe solicitar al asistente contable la anulacion del pedido

generada y remplazarla por una nueva, si es el caso. Y comunicar los cambios a las partes

involucradas.

Facturas emitidas anuladas: El asesor de ventas debe solicitar al asistente contable o contador

la anulacion de la factura y los comprobantes de ley emitidos con la misma, y remplazarla por
una nueva incluyendo nueva retencion, colocar el sello de anulado con la justificacion en el
documento el mismo que debe obtener firmas de responsabilidad y dada a conocer a las partes

involucradas.



Se debe considerar el Reglamento de comprobantes de venta, retencion y documentos
complementarios, que indica el Registro Oficial No. 247 del 30 de julio de 2010. En lo especial
a lo referente de la baja y anulacién de comprobantes de venta que segun el Art. 37.- se refiere
al procedimiento.- Cuando se trate de anulacibn de comprobantes de venta por cualquier

motivo, debera archivarse el documento original con todas sus copias con el sello de "anulado"

Motivos para dar de baja facturas

El contador o asistente contable debera dar de baja los comprobantes de venta, documentos
complementarios y comprobantes de retencibn que no vayan a ser utilizados, para lo cual
presentaran la correspondiente declaracién de baja ante el Servicio de Rentas Internas en el
plazo maximo de quince dias habiles, cuando se produzcan los hechos contemplados en el
Reglamento de comprobantes de venta, retencién y documentos complementarios segun el
articulo 49 del Registro Oficial No. 247 del 30 de julio de 2010.

5.1.9 Reportes de ventas

a. Los ejecutivos de ventas realizaran los reportes de ventas quincenalmente, al jefe
operativo para su consolidacion de informacion, quien convocara a una reunién mensual para
medir la ejecucion y los resultados y asi tomar accion correctiva para integrar las desviacioness

en relacién con las metas.

b. El Gerente Comercial realizara reuniones mensuales con el personal involucrado, para
analizar los reportes del departamento de ventas emitidos por los ejecutivos, para establecer los
estandares de medicién de resultados en base de rendimiento de beneficios, posicién en el
mercado, productividad, calidad del producto, desarrollo del personal, evaluacion de la

actuacion.



Anexo No.4

Respaldo de Capacitaciones

realizadas



WIRELESS s0O

www.mipalm.com

COMUNICADO
De: Gerencia Come;cial (ing. Diego Pabdn Baca)
Para: Responsables de Auditoria de Gestién al departamento de Ventas

(Sras. Maria Esther Espinosa; Narcisa Bravo)

Por medio del presente certifico que durante el afio 2010 no se ha podido realizar
capacitacion al personal de ventas de Bantecdi Cia. Ltda.

Atentamente,

g lida

nL

Presidente

Av. Amazonas 36-55 y Juan Pablo Sanz Edificio Antisana 1, Piso 8, Oficina 803
Telfs.: (593-2)2278-547 / 2463-259 / 2464-837 / Quito - Ecuador



MANUAL DE PROCEDIMIENTO REV: 1
PARA SELECCION DE PERSONAL. | FECHA 20-Dic-2010

a. Induccién
I Una vez que el funcionario es vinculada a la empresa, es responsabilidad del jefe
inmediato superior capacitar, y dar a conocer las funciones del nuevo empleado.
il. El personal nuevo certificara por escrito haber recibido una capacitacion
adecuada.

7. ANEXOS

Anexo 1 Solicitud de empleo.

SOLICITUD DE EMPLEO

Fecha de solicitud / /

Puesto que solicita

Horario deseado

Sueldo deseado $ neto mensual

INFORMACION PERSONAL




Apellido Paterno | Apellido Materno | Nombre(s)

Direccion Ciudad y Estado CP Teléfono Celular
U otro | | | |
Fechay Lugar de NacimientT Edad| Sexo I\JI Edo. Civil | E_mail
F
Grado Nombre y ubicacién de la Afos Certificado | Promedio
escuela Cursados
PREPARATORIA Si
No
UNIVERSIDAD Si
No
POSGRADO Si
No
OTRAS Si
No




CERTIFICACIONES

(Si cuenta con certificaciones, mencionelas)

APTITUDES

ACTIVIDADES, LOGROS ACADEMICOS, PROFESIONALES Y PREMIOS




FACTORES

Enumere del 1 al 5 los factores que considera mas importantes para sentirse a gusto

en su trabajo, siendo el 1 el de mayor prioridad.

El horario El sueldo Las relaciones con el jefe

La lejania del trabajo Los comparfieros Las funciones que realiza

INTERESES Y PASATIEMPOS

EXPERIENCIA

Fecha Nombre, direccion y Puesto Actividades Sueldo Razén
teléfono de la empresa | Ocupado | Principales de su
Salida
Desde: Inicial
1
A Final
1
Desde: Inicial
1
A Final
1




REFERENCIAS PERSONALES

Nombre Completo Direccién Teléfono | Ocupacién | Tiempo de

y relacién Conocerlo

Nombre y Firma del Solicitante



Anexo No.b

Respaldo de Indicadores

1.Nivel de ventas

2.Margen de utilidad
3.Devoluciones en ventas

4.Nivel de satisfaccion de clientes

5.Capacitacion al personal



1. Nivel de Ventas
2. Margen de Utilidad
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3. Devolucion en Ventas, Facturas anuladas

BANtecdi

TECNOLOGIA DIGITAL Cia. Ltda.

www.bantecdi.com

Av. 10 de Agosto N36-81 y Maiiosca
Edificio Luna Andrade, Piso 4, Oficina 404
Telfs.: 2250-450 / 2250-451

QUITO - ECUADOR

R.U.C. 1791414470001

FACTURA 001-001
N2 0004455

Autorizacién SRI:1107547120

Cliente..

R.U.C.: Fecha de emision: ...
~Direccion: Guia de remision: ...
5 |.'eléf0n0: \ Orden de Compra: _............usmmmmm

@TlDAD DE S& ‘; IOi V. UNITARIO VALOR TOTAL\

t\:@» 5
¥
: u@, ’\‘%
(R S
A W[
N VP
4 i W
-~

SON Valor Total $
Transacciones tarifa 0% $
LVA. % $
TOTAL $

BANTECDI Cia. Ltda.

TECNOLOGIA DIGITAL

FIRMA AUTORIZADA

RECIBI CONFORME

FIRMA CLIENTE

elenchay Caza Eduardo Elias /IMPRENTAFENIX3 -

RULC. 1707134688001 - AUT.: 2118 - Octubre 26 del 2009 del 04401 al 04700.Valida su emisién hasta Octubre del 2010

ORIGINAL: Adquirente / COPIA VERDE: Emisor



—_—
R.U.C. 1791414470001

= FACTURA =
BA“tecul Av. 10 de Agosto N36-81 y Mafiosca N2 0004 40 ';,; iy

TECNOLOGIA DIGITAL Cia. Ltda.  Edificio Luna Andrade, Piso 4, Oficina 404

ORIGINAL: Adquirente / COPIA VERDE: Emisor

Telfs.: 2250-450 / 2250-451 Autorizacion SRI:1107547120
www.bantecdi.com QUITO - ECUADOR
Cliente: CRISTIANMVILLALRA
RU.C.: 1706772025 Fecha de emision: _
Direccién: FEDERICO PAEZ N34-245 Y PASAJE JUAN DE DIOS MAGEINGZemision:
(4]
P Solétorio: 465679 Orden de Compra:
/CANTIDAD DESCRIPCION V. UNITARIO VALOR TOTAL\
1 BLACKBERRY JAVELIN 8900 $ 450,00 $450,00
3
SON QUINIENTOS CUATEO CON 00100 DOLARES Valor Total $ G2En
Transacciones tarifa 0% $
IVA %S| caim
TOTAL $ T804 00
BANTECDI Cia. Ltda. > RECIBI CONFORME
TECNOLOGIA DIGITAL
......... YTy T e

Telenchay Caza Eduardo Elias /IMPRENTA FENIX 3 - R.U.C. 1707134688001 - AUT. 2418 - Octubre 26 del 2009 del 04401 al 04700.Valida su emision hasta Octubre del 2010




TECNOLOGIA DIGITAL Cia. Ltda.

www.bantecdi.com

Cliente.. Wideteah§

Av. 10 de Agosto N36-81 y Mafiosca
Edificio Luna Andrade, Piso 4, Oficina 404
Telfs.: 2250-450 / 2250-451

QUITO - ECUADOR

R.U.C.:

Direccion:
o~

R.U.C. 1791414470001

FACTURA o001-001
N° 0004503

Autorizacion SRI:1107547120

Fecha de emision:

Guia de remision:

eléfono: Orden de Compra: ...
/CANTIDAD DESCRIPCION V. UNITARIO VALOR TOTAL
lodem GPRS de mi tr 1 ¥ m $ 1000 $100,00
SON = v - Valor Total $ TS
Transacciones tarifa 0% $
IVA. %$ <000
TOTAL $
BANTECDI Cia. Ltda. RECIBI CONFORME
TECNOLOGIA DIGITAL

FIRMA AUTORIZADA

FIRMA CLIENTE

Telenchay Caza Eduardo Elias /IMPRENTA FENIX 3 - R.U.C. 1707134688001 - AUT.: 2118 - Octubre 26 del 2009 el 04401 af 04700.Valida su emision hesta Oclubre del 210

ORIGINAL: Adquirente / COPIA VERDE: Emisor



=
BA"tecdl Av. 10 de Agosto N36-81 y Mafiosca

TECNOLOGIA DIGITAL Cia. Ltda. Edlﬂclo Luna Andrade, Piso 4, Oficina 404

R.U.C. 1791414470001

FACTURA 001-001
N? 0004502

2250-450/2250-451 Autorizacién SRI:11075471 20
www.bantecdi.com oun'o - ECUADOR
Cliente: LEMRRESA-S.A
RUC.: 1891726380001 Fecha de emisién: dmer-10
BiEeecisn: Av. Cevallos y Mera esq. Edf. Mutualista de Ambato Gula de remisién:
“Teléfono: 03-2424232 103-2426077 Orden de Compra: ...
GANTIDAD DESCRIPCION V. UNITARIO VALOR TOTD
1 Equipo RAPTOR ¢ %(m de monitoreo $ 79900 1790 00
Por 3 anos %
‘*ﬁ\\)\\}
5 \%
>
5y
WS
/\
SON CHOCIENTOS NOVENTA Y CUATRO CON 8$8/100 DOL ARES Valor Total $ £700 00
Transacciones tarifa 0% $
LVA. % $ 05 88
TOTAL $ $894 88
BANTEGEA Cia. Ltda Z RECIBI CONFORME

s e —

Elias /IMPRENTA FENIX 3 - R.U.C. 1707134688001 - AUT.: 2118 - Ommﬁwmwwdeﬂ)Vﬂawemsmhashommeddmw

ORIGINAL: Adquirente /| COPIA VERDE: Emisor



N

o=
BA"tecdl Av. 10 de Agosto N36-81 y Mafosca

TECNOLOGIA DIGITAL Cia. Ltda.
www.bantecdi.com

Cliente... DT Boo Al

Telfs.: 2250-450 / 2250-451
QUITO - ECUADOR

Edificio Luna Andrade, Piso 4, Oficina 404

—_—
R.U.C. 179141 1

FACTURA 001-001
N° 0004485

Autorizacién SRI:1107547120

N

RUC.. DS s2 Ao Fecha de emision: 1= 2~ 10
Direccion: __.\¢ o= Yalcs Guia de remision:
_feléfono: Zeo) ‘4§> Orden de Compra: ...~~~
CANTIDAD DESCRIPCION V. UNITARIO | VALOR TOTD
: X ackeozeey 290 ‘Q A8 | s
23959>s =
3 \?‘ \)\J
T 4
&
'\ :
p <
g
°
SON ValorTotal $| =7 , 85  |§
Transacciones tarifa 0% §| = g
Dio=es 2 pn=s= IVA. %8| H 26 £
TOTAL$| &S L 1N g




TECNOLOGIA DIGITAL Cia. Ltda.

Av. 10 de Agosto N36-81 y Maiiosca
Edificio Luna Andrade, Piso 4, Oficina 404
Telfs.: 2250-450 / 2250-451

QUITO - ECUADOR

www.bantecdi.com

R.U.C. 1791414470001

FACTURA 001-001
N° 0004480

Autorizacién SRI:1107547120

Cliente-. COMOMHQGAR J
R.U.C.: 1790746119001 Fecha de emision: _
SLOY ALFARO SINY AVIGIRAS : 5
Direccion: ELOY ALFARO SINY AVIGIRA Guia de remision:
2418025
Teléfono: Orden de Compra: socscnssascsssessssissesascscssscsseases
/CANTIDAD DESCRIPCION V. UNITARIO VALOR TOTAL\
6 LECTORES UNITECH MS210 $ 11500 £690,00
SON SETECIENTOS SETENTA Y DOS 80/100 DOLARES Valor Total $ $690.00
Transacciones tarifa 0% $
LVA. % $ $82,80
T TOTAL $ $772,80
RECIBI CONFORME

ORIGINAL: Adquirente / COPIA VERDE: Emisor
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4. Calidad en la facturacion y nivel de satisfaccion del
cliente

RLU.C. 1781414470001
- FACTURA oo1-001
Ay, Amarcaas J6-55 ¢ Juan Pabie San o
Iec“l Ecificio Anfisana 1, Piso §, Dficina 503 N2 0004808
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En"t*‘iiqg! ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
DEPARTAMENTO DE VENTAS

Bantedic, orientada a satisfacer las necesidades y aspiraciones de nuestros clientes, de una manera
eficiente, opartuna 'y confiable mucho agradeceremos contestar la siguiente encuesta.

A continuac 6n va a encontrar una serie de preguntas para que nos ayude marcando en el casillero que
crea converiente.

Sus recomendaciones son importantes para mejorar nuestro servicio.

FECHA CARGO

JEFE DE COMPRAS

—

ECUADOR BOTTLING

25-JUNIO-2011

) N _ ;
La ertrega de los productos es realizada a tiempo?

Exist: coordinacién con el cliente?

El personal es cordial y respetuoso?

Los clespachos de pedidos son completos?

Existe predisposicion del personal en mejorar continuamente el

servicio?

Los quipos que comercializa BANTECDI tienen Garantia?

Los :quipos que ofrece BANTECDI, son de alta calidad?

Le han entregado equipos dafiados?

BAK TECDI tiene disponibilidad en existencia cuando se requiere la
mer:aderia?

10. Le cfrecen productos sustitutos?

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES DEL CLIENTE:
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!-i--**" L E!:-!!—l ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
DEPARTAMENTO DE VENTAS

Bantedic, orientada a satisfacer las necesidades y aspiraciones de nuestros clientes, de una manera
eficiente, oportuna y confiable mucho agradeceremos contestar la siguiente encuesta.

A continuac 6n va a encontrar una serie de preguntas para que nos ayude marcando en el casillero que
crea conver iente.

Sus recomendaciones son importantes para mejorar nuestro servicio.

FECHA EMPRESA l CARGO J

20-05-2011 l ICESA ‘ GERENTE DE ADQUISICIONES J
w w %)
_ < <
£ z£|8 2212 |8
§ 38|% 32|2 |3
7] @® < <
g
5 4 3 2 1
1. La ertrega de los productos es realizada a tiempo? s
2. Exist: coordinacién con el cliente? v
El personal es cordial y respetuoso? 7~
Los cespachos de pedidos son completos? -
Existe predisposicion del personal en mejorar continuamente el
servisio? s
Los :quipos que comercializa BANTECDI tienen Garantia? v
Los -2quipos que ofrece BANTECDI, son de alta calidad? yd
Le han entregado equipos dafiados? e
s BAN TECDI tiene disponibilidad en existencia cuando se requiere la -
' mer:aderia? y
10 Le cfrecen productos sustitutos? Ve

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES DEL CLIENTE
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e Lz ~q! ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
DEPARTAMENTO DE VENTAS

Bantedic,

crea converniente.

Sus recomendaciones son importantes para mejorar nuestro servicio.

orientada a satisfacer las necesidades y aspiraciones de nuestros cliente
eficiente, oportuna y confiable mucho agradeceremos

A continuacion va a encontrar una serie de preguntas para que nos ayu

contestar la siguiente encuesta.

s, de una manera

de marcando en el casillero que

FECHA

EMPRESA CARGO
01-JUNIO-2011 PYCCA JEFE DE COMPRAS
w w 7]
_ < <
r’*‘ )8 28|¢2 |3
§ O w > 3] =z’ = E
2] »n < <
o
5 4 3 2 1 =
La etrega de los productos es realizada a tiempo? v
Exis e coordinacién con el cliente? v
3. El pursonal es cordial y respetuoso? v
4. Los despachos de pedidos son completos? ‘/
5 Existe predisposicion del personal en mejorar continuamente el )
) senicio? 4
6. Los equipos que comercializa BANTECDI tienen Garantia? /
7. Los equipos que ofrece BANTECDI, son de alta calidad? /
8. Le han entregado equipos dafiados? o /
P BANTECD! tiene disponibilidad en existencia cuando se requiere la /
’ me caderia? :
10. | Le ofrecen productos sustitutos? 3

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES DEL CLIENTE:




e

-
BANLCCOR . rs7a DE SATISFACCION AL CLIENTE

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Bantedic, crientada a satisfacer las necesidades y aspiraciones de nuestros clientes, de una manera
eficiente, oportuna y confiable mucho agradeceremos contestar la siguiente encuesta. '

A continuacién va a encontrar una serie de preguntas para que nos ayude marcando en el casillero que
crea conveiente.

Sus recomindaciones son importantes para mejorar nuestro servicio.

FECHA l EMPRESA I CARGO
0107 — 2011 l COMUNIKPHONE l GERENTE GENERAL
s | els [Lsls |
o @ o 3] o Q 9 3
= < = w < = = 3
] O w > o 2 3 a
w w << <
o
5 4 3 2 1 =
1. La entrega de los productos es realizada a tiempo? A
2. Existe coordinacion con el cliente? x
3. El personal es cordial y respetuoso? 7!\
4. Los despachos de pedidos son completos? \J(
5 Existe predisposicién del personal en mejorar continuamente el
’ ser sicio? »
6. Los. equipos que comercializa BANTECDI tienen Garantia? b S
7. Lot equipos que ofrece BANTECDI, son de alta calidad? A
8. Le han entregado equipos dafiados? K
9 BA NTECDI tiene disponibilidad en exist: cuando se requiere la
’ mercaderia? )(
| 10. Le ofrecen productos sustitutos? -

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES DEL CLIENTE:

LOMUMKPHONE
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BANUBCAL . . 71 DE SATISFACCION AL CLIENTE

Bantedic, crientada a satisfacer las necesidades y aspiraciones de nuestros clientes, de una manera

DEPARTAMENTO DE VENTAS

eficiente, oportuna y confiable mucho agradeceremos contestar la siguiente encuesta.

A continuasién va a encontrar una serie de preguntas para que nos ayude marcando en el casillero que

crea conveniente.

Sus recom 2ndaciones son importantes para mejorar nuestro servicio.

FECHA

EMPRESA

CARGO

01-JUNIO-2011

MARSED S.A

GERENTE DE ADQUISICIONES

w w w
< <
E aE| 8 g | g S
w o © 2| 2 g
@ w < <
o
5 4 3 2 1 =
1. La entrega de los productos es realizada a tiempo? -
2. Existe coordinacion con el cliente? .
3. El g ersonal es cordial y respetuoso? e
4. Los despachos de pedidos son completos? Ve .
5 Existe predisposicién del personal en mejorar continuamente el
’ servicio? /
6. Lot; equipos que comercializa BANTECDI tienen Garantia? /
7. Los equipos que ofrece BANTECDI, son de alta calidad? Ve
8. Le han entregado equipos dafiados? e
o B4 NTECDI tiene disponibilidad en existencia cuando se requiere la B
’ marcaderia? 4
10. Le ofrecen productos sustitutos? e

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES DEL CLIENTE:
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BANtecdl

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
DEPARTAMENTO DE VENTAS

Bantedic, otientada a satisfacer las necesidades y aspiraciones de nuestros clientes, de una manera
eficiente, oportuna y confiable mucho agradeceremos contestar la siguiente encuesta.

A continuacion va a encontrar una serie de preguntas para que nos ayude marcando en el casillero que
crea conveniente.

Sus recome:ndaciones son importantes para mejorar nuestro servicio.

FECHA EMPRESA CARGO
31-MAYO-2011 ALMACENES DE PRATI JEFE DE COMPRAS
w w w
< <
E ze|g 22|12 |8
@ |S&|% |IS2| 2 2
@ @ < <
o
5 4 3 2 1 =
1. La entrega de los productos es realizada a tiempo? v
2. Existe coordinacién con el cliente?
3. El personal es cordial y respetuoso? ~
4. Los Jespachos de pedidos son completos? /
5 Exis e predisposicion del personal en mejorar continuamente el
) serv cio? /
6. Los equipos que comercializa BANTECDI tienen Garantia? yd
7. Los equipos que ofrece BANTECDI, son de alta calidad? e
8. Le I an entregado equipos dafiados?
9 BAMTECDI tiene disponibilidad en existencia cuando se requiere la T ]
’ mercaderia?
10. Le ofrecen productos sustitutos? /

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES DEL CLIENTE:

, ocaco1auF 570010
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BANTGCHL | UESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Bantedic, orientada a satisfacer las necesidades y aspiraciones de nuestros clientes, de una manera

—~—

DEPARTAMENTO DE VENTAS

eficiente, oportuna y confiable mucho agradeceremos contestar la siguiente encuesta.

A continuacién va a encontrar una serie de preguntas para que nos ayude marcando en el casillero que

crea converiiente.

Sus recomendaciones son importantes para mejorar nuestro servicio.

| FECHA EMPRESA CARGO
01-07 -201 COMPTECO S.A GERENTE GENERAL
w w 7]
_ < <
SN EIENE
w 3 w > 3] 2 E E
@ @ < <
o
5 4 3 2 1 =
1. La eritrega de los productos es realizada a tiempo? '
2. Existz coordinacién con el cliente? *
3. Ei personal es cordial y respetuoso? s
4. Los ilespachos de pedidos son completos? v
5 Exisie predisposicién del personal en mejorar continuamente el
’ servicio? A
6. Los :quipos que comercializa BANTECDI tienen Garantia? o
7. Los 2quipos que ofrece BANTECDI, son de alta calidad? ol
8. Le han entregado equipos dafiados? «
N BAMTECDI tiene disponibilidad en existencia cuando se requiere la
’ mer saderia? X
10. Le cfrecen productos sustitutos? v

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES DEL CLIENTE:
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" Quite, 22 de marze de 2010

Sarfior
Diego Ernesto Pabén Baca
Presente.-

D& mi consderacion:

Cumpleme notificare que la Junta General Extraordinaria v Universal de Socios de la
compafiia BANTECDI TECHNOLOGIA DIGITAL CIA. LTDA., en reunién celebrada el
dia de hoy, resolvid elegirio a wsted en el cargo de Presidente de la compafiia, por el
lapso da DOS afos gue se contardan a partir de la fecha de inscripcidn de este
riombramiento en el Registro Mercantil del cantdn Quito,

Le corresponde a usted sjercer, |a representacitn legal de la compafia, tanto judicial
como edrajudiciaiments en caso de ausencia del Gerente General; sus atribuciones
constan detalladas en el estatulo soclal.

La compafia BANTECDI TECNOLOGIA DIGITAL CIA, LTDA., s& consttuye
rmediante escrifura pablica sutorizada el 21 de abril de 1989 por el Doctor Jamme
Andras Acosta Holguin, Notario Vigésimo Octave del canton Cuito, instruments ingerito
en el Regisiro Mercantil del Cantén Quito el 5 de mayo de 1590,

Particular gue ted para los fines legales pertinentes.

@ Ermnesto Espinosa Cevallos
ric

Qiuito, 22 de marzo de 2010

Acepto desempefiar el cargo de Presidente y representante legel de la compafiia
BANTECDI TECHOLOGIA DIGITAL ClLA. LTDA.

S

Diego Ernesto Pabdn Baca
C.C 1712621158

RECIS,)

o




Cuito, 22 de abril de 2011

Safor
JORGE ERMNESTO ESPINDSA ALMELA
Pragante -

D& mi consideraciin:

Me place comunicare a Usted, gue la Junta General Extraondinana de Socios de |a
Compaflia de Responsabilided Umieds BANTECDI TECHNOLOGIA DIGITAL ClA
LTDA, colebrada en esta fecha tuvo al aclerto de nombrale a usted como Gerente
General de la Compafiia por el perodo estatutaro de DOS ANDS, con odos los
deberes. cbligacionas y atrbucionas que b ley v los eststulos de olorgan, A mdes de la
represantacion legal, judicial y extajudicial,

La Compafla BANTECDI TECMOLOGIA DIGITAL ClA LTDA. fue constihuda
mediante aecitera poblica de fecha 21 de abeil de 1999 ante e Motario Vigésime
Octavo dal Cantdn Quito, Doctor Jaime Acosta Holguin, debidemants inscrita en &
Registo Mercantil del Cantan Quio el 5 de mayo de 1988,

Alerlamenbe,

SECRETARIC AD-HOGC

Ciuito, 22 de abril da 2091

Acapto el cargo de Gerenle General de la Compafla BANTECDN TECHOLOGIA
DHGITAL ClA, LTDA .

ERMESTO ESFINOSA ALMELA
CTOSE2E01-8
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