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CAPITULO I INTRODUCCION

Planteamiento del Problema de Investigacion

De acuerdo al crecimiento de las empresas nace la necesidad de realizar nuevos procesos
a nivel interno tratando de maximizar los recursos de una manera eficiente. Dependiendo a su
actividad econémica se crean los procesos necesarios en donde aprobaran a examinar mas

detallado lo que pueden clasificar como relevante, a lo anterior se le conoce como control interno.

Un andlisis de procesos, es un proceso estructurado donde contiene la informacion precisa
para mejorar el funcionamiento, en donde se involucran a los empleados de la empresa para que

tengan el conocimiento suficiente para ejecutarlo de la mejor manera.

A partir de estos antecedentes es posible afirmar que este tema es de vital importancia
para las empresas sin importar a su actividad econémica, ninguna queda exenta de realizar un

andlisis de procesos para un adecuado control interno.

Pasa el tiempo y se siguen presentando casos de un mal manejo de control interno, un
caso como el Banco Crédito Agricola de Cartago, después de cumplir noventa y nueve afios de
existencia como un banco publico, hoy cierra las puertas no serd ya mas un banco comercial. Los
problemas a punto de caer en irregularidad financiera llevaron al gobierno tomar esta decision.
Queda al descubierto un mal manejo de politicas crediticias, una ausencia del departamento de

auditoria interna.

El presente trabajo de analisis qué tipo de andlisis se realizara en el area administrativa y
operativa de quién, en donde, por qué. Cabe indicar que su personal en ambas areas refleja un
grado de preparacién sumandole también una experiencia que han adquirido a través del tiempo
con el proposito de qué, sin embargo algunos de ellos vienen incorporandose a la compafiia y no
sobrepasan dos afios de estar laborando. (Qué importancia tiene esto? ;Tiene algun propoésito

para el trabajo?



La compafiia nunca se ha sometido a un proceso de analisis ni evaluacién, por lo cual no
se tiene un punto de referencia para analizar los procesos de control interno que permita realizar

algun tipo de comparacion para verificar si existe alguna mejora.

Como en toda compariia el personal rota, se identifica que hace tres afios se logra
mantener una estabilidad de dicho personal ¢hay alguna razén?, con el cual se pretende ir en

busca de mejoras en los procesos para obtener lo deseado por los socios.

Escrito todo lo anterior se hace necesario establecer la pregunta de investigacion que

queda planteada de la siguiente forma:

¢Cuales son los Procesos para Control Interno Administrativo, Contable y Operativo en la

Compafiia Tecnologias Carem S.A?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Analizar los procesos para control interno administrativo, contable y operativo en la

Compafiia Tecnologias Carem S.A.

Objetivo especificos

o Evaluar los procesos de control interno en el area administrativa contable y
operativa en la compafiia Tecnologias Carem S.A.

o Validar todos los mecanismos de control existentes tanto administrativo, contable
como operativo con base en los procesos y politicas implementadas por la compafiia.

o Determinar las variables necesarias para implementar las herramientas de control
interno necesarias en las areas administrativa contable y operativa en la compafiia Tecnologias
Carem S.A.



Justificacién de la Investigacion

Uno de los mecanismos para que una empresa funcione adecuadamente consiste en
evaluar su funcionamiento interno, pues estos permiten llevar un adecuado manejo a nivel interno
de la compariia. Al realizar un andlisis en las areas administrativas, contable y operativas en el
“departamento de ventas, bienes y servicios”, y en todo departamento de la compafiia
Tecnologias Carem S.A con base en los estandares internacionales del control interno, permite
establecer cuales son las mejoras necesarias para lograr, de manera eficiente, las metas

establecidas por la compafiia y con esto potenciar su crecimiento a nivel interno.

El control interno permite llevar un orden de como proceder en las areas de las
compafiias, ademas de integrarlas ayudando a operar de una mejor manera, por lo que
disminuyen los riesgos en los que puede incurrir la compafiia. Algunos de los riesgos que se
pueden evitar son el riesgo de control el cual con llevan a un analisis como el que se plantea aqui

optimiza el emprendimiento empresarial.

Esta investigacion estd motivada por analisis critico de los procesos con el fin de poder
determinar si falta algin elemento por optimizar, en el que los resultados anuales, logrando

cumplir con sus objetivos y metas, estableciendo nuevas metas para llegarlas a cumplir.

Un analisis de proceso interno, le permite a la compafiia cuidar sus recursos de una
manera mas Util, al establecerlo implica obtener efectos positivos y negativos en un corto plazo
qué se obtiene. A pesar de que hasta el momento no han logrado llegar al nivel de tener un

disefio de un plan anual.

Se procura que este analisis sea de utilidad para la Gerencia de la Compafiia Tecnologias
Carem S.A., para que posibilite la toma de decisiones que les permitan un fortalecimiento a nivel

interno y logren implementar lo necesario en su compafiia.



Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) definen que “la justificacion indica el porqué de
la investigacidn exponiendo sus razones. Por medio de la justificacion debemos demostrar que el

estudio es necesario e importante”. (p.40)

Antecedentes de la Investigacion

La Compafiia Tecnologias Carem S.A. con cédula juridica 3-101-479094 inscrita en el
Registro Nacional Republica de Costa Rica, inicia sus operaciones en el afio 2008 teniendo como
objetivo la comercializacion de diferentes Software en sector de construccion, selecciéon de
personal, mantenimiento de activos, simulacion de procesos, administrativo financiero, industrial

para el proceso de produccion.

Tecnologias Carem S.A es una compafiia que se ha fijado objetivos a corto, mediano y
largo plazo, y los controles internos deben contribuir a alcanzar los objetivos, en particular se

analizaran las areas administrativas y operativas por qué, qué viste en esas areas y no en otras.

En la actualidad la compafiia Tecnologias Carem cuenta con un call center que se encarga
de realizar llamadas para busqueda de nuevos datos de empresas para contactar y llegar a
concretar citas de presentacion. Sus vendedores realizan la presentacion del software, envian una
oferta econdémica al posible cliente, ademas de la parte administrativa que se encarga de los

movimientos de cuentas por pagar, cobrar. Como objetivos colocar méas software en el mercado.

Dentro de las areas ya mencionadas, la empresa cuenta con una persona que labora en el
departamento administrativo, entre sus funciones estan cumplir las metas establecidas, y para ello
tiene un personal a cargo que debe supervisar para poder llegar a alcanzarlas qué actividades
supervisa. Ademas de un departamento contable donde realizan los registros contables. Entre el
departamento administrativo y el departamento operativo debe existir una buena comunicacion
para establecer un adecuado proceso de citas concretadas, presentaciones realizadas y en el

momento de proceder con la facturacion al cliente.
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Actualmente, la compafiia se encuentra en crecimiento y desean que se realice de la mejor

manera permitiéndoles llevar un control adecuado, ordenado y que evite el fracaso.

En la busqueda de informacion internacional que respalde la investigacion se encuentra la
tesis presentada por Diana Sanchez Llanos, (2013) de la Universidad de Cuenca para optar por el
grado Titulo de Contador Pdblico Auditor, cuya investigacion consiste en la evaluacion y
mejoramiento del sistema de control interno en la Caja de Ahorro y Crédito Ecos del Huallil, en
la investigacion se evalta el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos, ademas de
examinar el manejo de los recursos financieros y determinar si la informacion es oportuna, Util,
adecuada y confiable, las conclusiones a las que llega Sanchez es que existen aspectos para

fortalecer y mejorar dentro de la organizacion.

Otra investigacion es la tesis presentada por Karla Fuela Hurtado y Gina Sanchez Puente
(agosto 2015) de la Pontificada Universidad Catdlica del Ecuador sede Santo Domingo para optar
por el grado de Ingeniero en Contabilidad y Auditoria CPA, cuya investigacion tiene como

objetivo general:

Elaborar una propuesta de mejora de control interno para los procesos administrativos
y financieros en la Compafia de Transporte Urbano “El Gran General Rumifiahui”

S.A, ubicada en la ciudad de Santo Domingo, afio 2015

Sus objetivos especificos son:

Realizar el levantamiento de los procesos de la Compaiiia de Transporte Urbano “El
Gran General Rumifiahui” S.A.

Elaborar la matriz de riesgo con el fin de determinar aquellos procesos que afecten la
situacion econdmica de la Compafiia

Proponer politicas de control interno para los procesos del area administrativa y
financiera de la Compaiiia de Transporte Urbano “El Gran General Rumifiahui S.A.”

Establecer procesos adecuados de informacién y comunicacién que orienten las
actividades de coordinacion entre todas las areas.
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Esta tesis pretende elaborar una propuesta de mejora para el control interno para los
procesos administrativos y financieros en la Compafiia de Transporte Urbano EI Gran General
Rumifiahui S.A. ubicada en la cuidad de Santo Domingo afio 2015, las autoras realizan el
levantamiento de los procesos de la compariia, ademéas de proponer politicas de control interno.
En el estudio se llega a la conclusién de que el control interno que maneja la compafiia es
deficiente debido a la falta de politicas de qué tipo, y al no contar con procesos definidos de

manera clara y adecuada.

Buscando informacién nacional que respalde la presente investigacién se encuentra la
tesis presentada por Katherine Odio Corrales, de la Universidad Internacional de las Américas
para optar por el grado de Licenciatura en Contaduria Publica (mayo del 2011), cuya
investigacion se concentra en un Analisis del control interno del Departamento de Fideicomisos
del Banco Improsa S.A., la autora investiga las variables, los puntos a favor y en contra, a los
cuales se encuentra expuesto el control interno. Las conclusiones a las que llego Odio son que
aunque el personal indica conocer sus funciones, pero al no mencionarlas lo hacen de manera

general, ademas no se cuenta con un control interno para detectar las desviaciones del proceso.

Otro estudio es el de Luis Alejandro Rojas Mora, de la Universidad Internacional de las
Américas para optar por el grado de Licenciatura en Contaduria Publica (abril 2015), cuya
investigacion se focaliza en el Andlisis de los procesos operativos en el area contable y de
tesoreria por la empresa Panamerican Woods Plantations S.A. para el periodo terminado al 31 de

diciembre del 2014, la investigacion tiene como objetivo general:
Identificar y analizar la validez de los procedimientos operativos en las areas contable y
de tesoreria de la empresa Panamerican Woods Pantations S.A., con el fin de proponer
mejoras a su gestion a partir del primer cuatrimestre del 2015.

Sus objetivos especificos son:

Identificar y evaluar los procedimientos que se estan aplicando en el area contable y de
tesoreria en las operaciones de la empresa P.A.W.P., S.A. al 31 de diciembre de 2014.
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Analizar la propuesta contenida en el enfoque COSO IllI para la aplicacion de los
procedimientos de control interno en las areas contable y de tesoreria de la empresa
P.AW.P., S.A. al 31 de diciembre de 2014.

Realizar una propuesta de disefio de procedimiento de control interno en las areas contable
y de tesoreria, con fundamento en el enfoque COSO llIlI, a efecto de implantarlos en la
entidad evaluada.

La metodologia que sigue se basa en una entrevista para conocer cOmo se encuentra la
empresa Yy evaluar cudles son las funciones de los auxiliares como el asistente de contabilidad 1,
analizar cuéles son sus funciones, como la confeccién de planillas, control de activos y
depreciaciones, tramite de pago a accionistas, calculo de liquidaciones, conciliaciones de

auxiliares.

El asistente de contabilidad 2 tiene a cargo registro de entradas y salidas de inventarios,
conciliaciones bancarias. Otro puesto es el asistente de contabilidad 3, sus funciones son registro
de cuentas por cobrar, registro de asiento de planillas, conciliaciones inter Company mensual,

conciliaciones auxiliares.

Ademas, el jefe de departamento tiene a cargo el registro de asientos recurrentes,
confeccion declaraciones tributarias, calculo y registro de extraccion de madera mensual, céalculo
y registro de capitalizacion de gastos de segundo ciclo, confeccion de estados financieros,

supervision y revision de auxiliares.

En el departamento de tesoreria se encuentra el asistente de tesoreria y sus funciones son
recepcion de facturas a proveedores, atencidn a proveedores, revision de facturas para registro en
cuentas por pagar, registro de facturas en sistema contable, confeccidn de transferencia de pago a

proveedores, confeccion de cheques.

El autor llega a la conclusion que la empresa cuenta con un esquema de trabajo; sin
embargo, no tienen manuales de procedimientos como respaldo del detalle para la ejecucién de

los procesos de tratamiento de diferentes cuentas contables.
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Otra tesis, es la presentada por Wilberth Gonzalez Vargas, de la Universidad
Internacional de las Ameéricas, para optar por el grado de Licenciatura en Contaduria Publica
(agosto 2015), cuya investigacion busca un Andlisis de los procedimientos operativos de control
interno vigentes en la Unidad de Proveeduria de la empresa Caja de Ande al 31 de mayo de 2015,

el objetivo general planteado es:

Identificar y analizar la validez de los procedimientos de control interno vigentes de la
Unidad de Proveeduria de la empresa Caja Ande con el fin de proponer mejoras en su

gestion a partir del mes de agosto del 2015.

Los objetivos especificos son:

Identificar los procedimientos de control interno que se estan aplicando en la Unidad de
Proveeduria de la empresa Caja de Ande al 31 de mayo de 2015.

Establecer, conforme a la naturaleza juridica de la empresa Caja de ANDE, el marco
normativo aplicable a los procedimientos de control interno a cumplir por la Unidad de
Proveeduria.

Realizar una propuesta de disefio de procedimiento de control interno validos para la
Unidad de Proveeduria de la Caja de ANDE, adoptando para tal fin un enfoque actualizado.

En la metodologia, se propone una entrevista y un cuestionario en los que se encuentra lo
siguiente: realizan gestion de compras, en esta actividad participan todos los empleados de la
unidad. En la entrega de suministros participan solo dos empleados pero por su antigliedad
realizan mas funciones, control de activos y de suministros llevan el control de activos y manejan

los suministros.

También tienen a cargo el control de pago de poélizas de seguros, cierre mensual de
inventario, liquidacion de gastos, tramite de cheques no retirados, inclusion de proveedores
comerciales, ademas de medicion del servicio y cumplimiento de los proveedores comerciales,
reporte de indicadores del servicio de terceros, elaboracion y formalizacion de contratos,

modificacién y cierre de contratos.
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Las conclusiones a las que llega Gonzalez son que existen areas susceptibles de mejora,
asociadas al area de proveeduria, la cual carece de objetivos y valores en relacion con su
actividad, ademas de la falta de interés de los colaboradores en informarse sobre las politicas y

procedimientos y las actualizaciones que se realizan.

Proyecciones de la Investigacion

En este trabajo de investigacion uno de sus objetivos es la evaluacion de procesos de
control interno en el area administrativa, contable y operativa de la compafiia, se analizara si la
compafia cuenta con un debido control interno en cada una de las areas mencionadas
anteriormente, para esto se aplicara un cuestionario para conocer qué tipo de control realizan a
nivel interno. Con el fin de validar los mecanismos de control existentes en las areas con base en
los procesos y politicas implementadas por la compafiia, se realizard una visita para conocer a
cerca de la compafiia y confirmar si en sus procesos existen los debidos controles. Con el

propdsito de conocer los procesos que llevan en la actualidad.

Como dltimo objetivo es poder determinar las variables necesarias para la
implementacion de herramientas para un debido control interno necesarias en las diferentes areas
de la compafiia. Para asi determinar las suficientes variables logrando las modificaciones

necesarias para un eficiente manejo de control interno dentro de la compairiia.

Con lo anterior, se podrd determinar si es necesario realizar modificaciones a lo
establecido a la fecha, y si el resultado es positivo definir y localizar las herramientas necesarias

para establecer un debido control interno.
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CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA

En este capitulo se explican y se analizan las teorias y conceptos para comprender este
trabajo, de manera que sirvan para generar un apoyo teérico a la hora de estudiar los datos

obtenidos en el proceso de analisis de resultados desarrollados en el capitulo 4.

Con base en el marco de referencia se estaran presentando los resultados y se estaran

planteando las conclusiones de este trabajo.

Se procura en este capitulo abordar los antecedentes de temas como control interno,
riesgo, sistemas de informacion contable y otros, que permitan orientar al lector hacia los

objetivos planteados en este trabajo.

Control Interno

Se puede definir el control interno como:

Un plan por parte de la organizacion y todos los métodos y medidas coordinadas
gue se adoptan en un negocio para salvaguardar sus activos, verificar la exactitud y
la confiabilidad de sus datos contables, promover la eficiencia operacional y
fomentar la adherencia a las politicas prescritas (Mantilla, S. 2013, p. 6).

En la cita anterior, el autor lo define como un plan a seguir, el cual permite establecer
acciones para prevenir inconvenientes en una organizacion, como por ejemplo la duplicidad de
funciones, la ejecucion equivocada o la falta de ejecucion de ciertos procesos, la pérdida de
conocimiento y experiencia organizacional con el reemplazo del recurso humano, los cuales se
podria resolver si se establecen las directrices del plan y se procura realizar las gestiones

necesarias para su ejecucion y control.

Por un lado, Meza (2010) hace referencia sobre control interno indicando que “es una

serie de reglas y procedimientos que se implantan en la empresa para salvaguardar sus activos.”

(p. 39).
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Por otro lado, Ladino (2009, p. 8) en su libro define control interno como:

Un proceso integrado a los procesos, y no un conjunto de pesados mecanismos
burocréticos afiadidos a los mismos, efectuado por el consejo de la administracion,
la direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado con el objeto de
proporcionar una garantia razonable para el logro de objetivos.

El autor define el control interno como un proceso que involucra las areas de la empresa,

dando participacion a cada uno quien y permitiendo que exista comunicacion entre quienes.

En la Norma Internacional de Auditoria 315 se define como

El proceso disefiado, implementado y mantenido por los responsables del
gobierno de la entidad, la direccion y otro personal, con la finalidad de
proporcionar una seguridad razonable sobre la consecucidn de los objetivos de la
entidad relativos a la fiabilidad de la informacion financiera, la eficacia y
eficiencia de las operaciones, asi como sobre el cumplimiento de las disposiciones
legales y reglamentarias aplicables. El término “controles” se refiere a cualquier
aspecto relativo a uno o mas componentes del control interno (Norma
Internacional de Auditoria 315, apartado 4, inciso c).
Con base en los conceptos indicados anteriormente sobre control interno, se puede indicar
gue no es solo un proceso y no es sélo un plan. El control interno hay que planearlo y ejecutarlo.
Hay que asegurar que todos los otros procesos que estan definidos en una organizacion estan en

concordancia con el plan y el proceso de control interno.

El control interno se convierte de alguna forma en un activo intangible de la organizacion
que le da valor y permite asegurar su continuidad y su crecimiento. Permite el control interno
facilitar la medicion de los indicadores de la organizacion y facilitar la confiabilidad de los

mismos.

Las organizaciones pueden encontrar en la correcta planeacion y ejecucion del control
interno un instrumento mas de negociacion con los otros actores de su mercado, mencidnese entre
otros los clientes, proveedores, socios e inversionistas, ya que sus resultados se podrian tornar

mas confiables.
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El control interno como proceso que es, genera cambios en la organizacion en el tiempo,
por lo que se debe contemplar en su planificacion los plazos adecuados para que los cambios

requeridos puedan suceder y todos los efectos provocados sean los esperados.

Por ltimo mencionar que el control interno planteado, como lo indican los autores
mencionados, como un plan y un proceso, requiere de recursos que deben estar disponibles en la

organizacion y ser consecuentes con el nivel de exigencia y de éxito que se espera.

Se muestra a continuacion algunos ejemplos de procesos de control interno de algunas

organizaciones:

Gobierno de Costa Rica

El Gobierno de Costa Rica, mediante la ley 8292 publicada en la Gaceta del 4 de
setiembre 2002, establecio el sistema de control interno con el cual deben operar la Contraloria
General de la Republica y todas las entidades publicas que ésta supervisa, asi como entidades

privadas que custodian y administran fondos publicos.

Establece esta ley que la administracion activa de mas alto nivel y la auditoria interna

tiene la responsabilidad de establecer y controlar el sistema de control interno de cada entidad.

Se puede observar en el sitio web de la Contraloria https://www.cgr.go.cr/03-
documentos/normativa/control-interno.html toda la normativa de interés relacionada con este

tema.

Cada entidad debe realizar la medicién de la madurez del sistema de control interno,

basada en puntajes establecidos:


https://www.cgr.go.cr/03-documentos/normativa/control-interno.html
https://www.cgr.go.cr/03-documentos/normativa/control-interno.html
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MODELO DE MADUREZ DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO INSTITUCIONAL

REPRESENTACION GREFICA DE RESULTADOS

Componente Puntaje Criterio 1 Criterio 2 Criterio 3 Criterio 4

Ambiente de control 20 20 20 20 20

¥Yaloracion del riesgo 20 20 20 20 20

Actividades de contro 20 20 20 20 20

Sistemas de informaci 20 20 20 20 20

Seguimiento del SCI 20 20 20 20 20

Puntajes porcomponente del sistema de control interno

Ambience de conorol

Seguim iento del SC aloracion del riesgo

Sistem as de informacio JXcuvidades de control

Gobierno de Peru

El Ministerio de Ambiente de Per(, como ejemplo, al igual que otras entidades del
gobierno de Perd, cre6 desde 2012 un proceso de control interno que ha sido ejecutado con base
en la planificacion establecida.

Como se puede observar en su sitio web http://www.minam.gob.pe/sistema-de-control-
interno/ ha merecido el sistema de control interno una serie de recursos de diferente tipo y

permite entender la relevancia que tiene dentro de la organizacion.


http://www.minam.gob.pe/sistema-de-control-interno/
http://www.minam.gob.pe/sistema-de-control-interno/
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SISTEMA DE

CONTROL INTERNO

Es el conjunto de acciones, actividades, planes, politicas, normas, registros, procedimientos y métodos,
incluido el entorno y actitudes que desarrollan autoridades y su personal a cargeo, con el cbjetivo de
prevenir posibles riesgos que afectan a una entidad publica. Se fundamenta en una estructura basada
en ¢inco componentes funcionales

Beneficio de contar con un
Sistema de control Interno

n N
- - Y
estat os y
ovet el desarrollo 13 préctica de valores
crganizacional
Promover la tendicidn de cuentas de los funcionarnios
por la misidn y objetivos encargados y el uso de los
bienes y recursos asignados confiable y oportuna
. . N
Fases para la implementacion @,

del Sistema de Control Interno

El proceso de Impiementacion del Sistema de Control Interno,
considera 3 fases:

EVALUACION: o

¢ [mplemeniacion an of anvel de pecosos 4o Implomentacidn

PLANIFICACION: EJECUCION:
o C is0 do A nent

Wita Drecoon ® implen

ion on ol nivel de entidad

Es importante mencionar que este proceso de control interno esta amparado en una
directiva de la contraloria general (Directiva N° 013-2016-CG/GPRO) lo que apoya el concepto

de relevancia que significa este tema en la organizacion.

Plantea esta directiva la conformacion de un Comité de Control Interno con miembros del
més alto nivel jerérquico, lo que probablemente deja claro a todos los miembros de la

organizacion sobre la importancia del mismo.
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Walmart México y Centroamérica.

Esta es una empresa privada en donde la administracion es ejecutada con un Consejo de
Administracion, los miembros de este consejo a su vez conforman varios comités y en particular

un conjunto de comités de auditorias que velan por el control interno.

En el enlace http://www.walmartmexico.com/responsabilidad-corporativa/gobierno-
corporativo de su sitio web, se puede observar la conformacion actual del Consejo de

Administracion y los Comités de Auditoria mencionados.

Muestra esta empresa con la conformacion indicada, que el tema de control interno es
sumamente relevante y requiere que la responsabilidad del mismo esté en los miembros de su

Consejo de Administracion.

Coca-Cola Femsa, S.A.B. de C.V.

Es el embotellador més grande del mundo por volumen de ventas con 154 mascas de

bebidas ofrecidas a mas de 375 millones de consumidores. Tiene mas de 100.000 empleados.

Presenta anualmente su informe y para 2016, asi como en afios anteriores, en particular se
menciona el tema de control interno, https://www.coca-colafemsa.com/reporte-anual-

2016/governance.html.

Se puede observan un apartado para control interno y se indica que es responsabilidad de

la administracion mantener el sistema de control interno.


http://www.walmartmexico.com/responsabilidad-corporativa/gobierno-corporativo
http://www.walmartmexico.com/responsabilidad-corporativa/gobierno-corporativo
https://www.coca-colafemsa.com/reporte-anual-2016/governance.html
https://www.coca-colafemsa.com/reporte-anual-2016/governance.html
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<« [l & Seguro | https)//www.coca-colafemsa.com/reporte-ant

Informe Anual 2016

Seccion Financiera v
residuos, prevencion de la contaminacion y mejoras continuas son caracteristicas distintivas del sistema de gestion ambiental de la Compania. Coca-Cola
FEMSA ha logrado avances significativos en uso eficiente del agua, calidad de las aguas residuales, optimizacion en empaques, reciclaje de residuos, uso de
energia y eficiencia en gases de efecto invernadero. Estos esfuerzos ayudan simultdneamente a Coca-Cola FEMSA a proteger el medio ambiente y hacer
avanzar sus negocios. Parte de este compromiso se reporta en el presente documento al igual que en el Informe de Sostenibilidad de la Compafiia. Este
informe se realiza de forma anual para los 10 paises en donde tenemos presencia siguiendo guias GRI, verificado externamente, y tomando en cuenta
recomendaciones de las evaluaciones de Dow Jones Sustainability Index, la Bolsa Mexicana de Valores, FTSE4Good, Vigeo Eiris Emerging Market 70 Ranking y
Euronext, y de acuerdo al CDSB Framework. Ademas, reportamos nuestras emisiones de gases de efecto invernadero de manera voluntaria ante el Carbon
Disclosure Project (CDP) y la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales en Mexico. Para mas informacion acerca de nuestro compromiso con el
desarrollo sostenible, visite www.coca-colafemsa.com/sustainability.html.

Responsabilidad de la Gerencia sobre el Control Interno

La administracion de Coca-Cola FEMSA es responsable de la preparacion e integridad de los estados financieros consolidados adjuntos, asi como de mantener
un sistema de control interno. Este tipo de control sirve para proporcionar garantia razonable a los accionistas, a la comunidad financiera y a otras partes
interesadas de que las transacciones sean ejecutadas de acuerdo con las directrices de la administracion de la compania, que los registros financieros sean
confiables como base de la preparacion de los estados financieros consolidados y que los activos estén protegidos contra pérdidas debidas a usos o
disposiciones no autorizados. Para cumplir con las responsabilidades en cuanto a la integridad de la informacion financiera, la administracion de la Compania
mantiene y confia en el sistema de control interno. Este sistema se basa en una estructura organizacional que delega eficazmente responsabilidades y
asegura la seleccion y la capacitacion de personal calificado. Ademas, incluye politicas que se comunican a todo el personal a través de los canales
apropiados. Este sistema de control interno esta apoyado con auditorias internas constantes, que reportan los resultados obtenidos a la administracion de la
Compania, durante todo el afio. La administracion de la Compafiia considera que hasta la fecha, el sistema de control interno ha proporcionado garantia
razonable de que se han evitado los errores materiales o las irregularidades o que los mismos han sido detectados y corregidos oportunamente.

10:05 p.m.

Control interno contable

En el control interno se encuentran diferentes tipos de control, a continuacion se define el

control interno contable segun Capote (2007, p. 14).

Son los controles disefiados para verificar la correccién y confiabilidad de los
datos contables que ofrezcan un registro y resumen adecuado de las operaciones
financieras autorizadas. La implantacion y mantenimiento de estos controles
internos contables, corresponden incuestionablemente al Departamento de
Contabilidad.

Con este tipo de control interno se permite llevar en orden todas las operaciones de

manera que su registro contable sea oportuno y correcto.

Se busca con el control interno contable que todas las operaciones sean ingresadas en el

sistema contable con las cuentas correctas, con los montos correctos y en las fechas correctas.

Es esperable que la correcta ejecucion de los procesos del sistema de control interno
contable permita tener informes financieros confiables. Por lo tanto como indica Capote debe ser
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responsabilidad del departamento de contabilidad velar por la implantacién y mantenimiento del
mismo. Asegurar por tanto, que todos los involucrados de la organizacién en producir de alguna

forma informacion contable, dominan y ejecutan sus procesos de forma correcta.

Control interno administrativo

Otro tipo de control interno es el administrativo enfocado para el area administrativa,

supervisando las tareas internas de las compafiias.

Segun Estupifian (2015, p. 7), el control interno administrativo es “es el plan de
organizacion que adopta cada empresa, con sus correspondientes procedimientos y métodos

operacionales y contables, para ayudar, mediante el establecimiento de un medio adecuado”.

El control interno administrativo le permite a las compafiias organizar sus operaciones,
logrando cumplir con sus metas, y maximizando las funciones, por lo que les permite ser mas

eficiente.

La claridad de los procesos administrativos y los controles necesarios para que estos
procesos sean ejecutados de forma Optima, asi como las autorizaciones y validaciones que se
establecen en los mismos, son parte fundamental del control interno administrativo. Cada

autorizacion y validacion permite garantizar que se cumple con lo establecido en el proceso.

Y con base en lo indicado en los parrafos anteriores es de suponer la importancia de la
claridad en la estructura jerarquica de la organizacién de tal forma que todos los miembros de la
organizacion saben cual es su ambito de responsabilidad y como la delegan a otros miembros.
Asi también se define con el control interno administrativo los niveles de autoridad que tienen los

miembros de la organizacion.

Se busca ademas con el control interno administrativo evaluar los informes que se deben
obtener en los diferentes procesos que se realizan en la organizacion, desde el punto de vista de

cumplimiento de la normativa establecida.
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Ambiente de Control

En una empresa, un ambiente de control es un “conjunto de factores del ambiente
organizacional que deben establecer y mantener el jerarca, los titulares subordinados y demas
funcionarios, para permitir el desarrollo de una actitud positiva y de apoyo para el control interno

y para una administracion escrupulosa” (Ley General de Control Interno, articulo 2, inciso e).

Para un adecuado funcionamiento a nivel interno en una empresa se debe tener un buen
ambiente de control donde involucre a todos los funcionarios, con el fin de dar cumplimiento a

los procesos de control interno.

En la NIA 315 se indica hacer del ambiente de control lo siguiente:

“el ambiente de control incluye las funciones de gobierno corporativo y
administracion, y las actitudes, conciencia y acciones de los encargados del
gobierno corporativo y de la administracion en lo concerniente al control interno
de la entidad y su importancia en la misma (Norma Internacional Auditoria,
apartado 67).

Un ambiente de control oportuno da un efecto positivo sobre los procedimientos de

control especifico. Cudl efecto.

En la Norma de Auditoria 400 Evaluacion de Riesgo y Control Interno, se mencionan los
diferentes riesgos que puede llegar a sufrir un control interno, que son el riesgo inherente, el

riesgo de control y el riesgo de deteccion.

Riesgo Inherente

La Norma Internacional de Auditoria 400, apartado 4, se define como

Es la susceptibilidad del saldo de una cuenta o clase de transacciones a una
representacion errénea que pudiera ser de importancia relativa, individualmente o
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cuando se agrega con representaciones erroneas en otras cuentas o clases,

asumiendo que no hubo controles internos relacionados.
El riesgo inherente hace mencidn al grado de conocimiento o experiencia que tenga el
personal para la realizacion de los procesos y la preparacion de los informes correspondientes,
ademas de no contar con herramientas tecnoldgicas que le permitan la confeccién de dichos

informes.

Como en todos los esquemas de riesgo se puede establecer una medicion del impacto y de
las consecuencias para estimar la atencion en caso de que el riesgo se convierta en accién real. La
medicion del impacto y de las consecuencias puede ser muy variada pero en general se establece
desde tolerable o bajo hasta inaceptable o extremo con una gama de valores intermedios segun la
necesidad de la organizacion. Se enfocan los mayores esfuerzos, por tanto, en localizar el riesgo
inherente de los niveles méas inaceptables a los mas tolerables y mantenerlo controlado para que
no suceda. Asi mismo, prestar atencion a la posibilidad de que ocurra, con una adecuada

clasificacion y control.

Por la naturaleza del riesgo inherente es la administracion de la organizacion la llamada a
su control, en cada uno de los procesos que realiza. Ciertamente es poco lo que puede aportar el

area de auditoria porque es previo a los procesos de control.

Como ejemplo se muestra a continuacion un esquema de riesgos inherentes establecidos
por la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia, como parte de su sistema de control

interno. Tomado de su sitio web http://www.uptc.edu.co/admon control interno/informes



http://www.uptc.edu.co/admon_control_interno/informes
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RIESGOS INHERENTES CLASIFICADOS POR SEVERIDAD

Proceso REMA ALTA ODERADA B:IIS

GESTION DE TALENTO HUMANO 5

GESTION FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA 5

GESTION DE RECURSOS INFORMATICOS 4

GESTION FORTALECIMIENTO Y PRODUCTIVIDAD DE LA INVESTIGACION 3

ADMINISTRACION PLANTA FISICA 3 8
EVALUACION INDEPENDIENTE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 7 8
ADMISIONES Y CONTROL DE REGISTRO ACADEMICO 1 5 8
COMUNICACION PUBLICA 2 7
GESTION DE LABORATORIOS 4 7
GESTION DE LOS SERVICIOS DE APOYO SOCIOECONOMICO Y BIENESTAR SOCIAL 6
GESTION DE LOS SERVICIOS DE SALUD Y PSICOLOGIA 4 1 6
UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD 2 5
PLANEACION INSTITUCIONAL 2 5
GESTION DE SALUD OCUPACIONAL Y AMBIENTAL 5
EDUCACION VIRTUAL 1 4
GESTION DE ADQUISICION BIENES Y SERVICIOS 1 4
GESTION DE RELACIONES INTERNACIONALES Y COOPERACION INTERINSTITUCIONAL 3
GESTION DE AYUDAS AUDIOVISUALES 2 A 3
GESTION NORMATIVA 3
GESTION SEGUIMIENTO A GRADUADOS 1 A 3
PROGRAMACION ACADEMICA 1 3
GESTION DOCUMENTAL 1 A 3
GESTION DE BIBLIOTECAS 519 3
AUTOEVALUACION INSTITUCIONAL Y DE PROGRAMAS 1 ‘ 3
GESTION DE LOS SERVICIOS DE CULTURA Y DEPORTE 3
DIRECCIONAMIENTO DEL SIGMA 2
GESTION DE SERVICIOS DE EXTENSION 1
LINEAMIENTOS CURRICULARES 3 1

OTAL RIESGO R 4 47 4 S 163

Como se muestra en este cuadro, es importante revisar todos los procesos de todas las
areas de la organizacion para localizar los riesgos inherentes. Por ejemplo: mercadeo, ventas,

administracion, finanzas, gerencia, operaciones y otras.

Riesgo de control

La Norma Internacional de Auditoria 400, apartado 5, la define como:

Es el riesgo de que una representacion erronea que pudiera ocurrir en el saldo de
cuenta o clase de transacciones y pudiera ser de importancia relativa
individualmente o cuando se agrega con representaciones erroneas en otros saldos
o clases, o0 sea prevenido o detectado y corregido con oportunidad por los sistemas
de contabilidad y de control interno.
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El riesgo de control segin la Norma Internacional de Auditoria puede provenir después
revisar y comprender los sistemas contables y del control interno que esté utilizando la compaiiia,
ya que permite identificar los riesgos que esta teniendo ademas de buscar las acciones necesarias

para la correccion oportuna.

Un sistema de control incluye la debida gestion de riesgos de control, que permite la

clasificacion de los mismos y la atencién proporcional que merecen.

Riesgo de deteccién

El riesgo de deteccion, mencionado dentro de los riesgos de auditoria, se establece o

define en la Norma Internacional de Auditoria 400, apartado 6, como:

Es el riesgo de que los procedimientos sustantivos de un auditor no detecten una
representacion erronea que existe en el saldo de una cuenta o clase de
transacciones que podria ser de importancia relativa, individualmente o cuando se
agrega con representaciones erréneas en otros saldos o clases.

Es importante que se establezca en la auditoria un adecuado control y gestion de riesgos
de deteccion que puedan detener los errores que no fueron detectados en la gestion de riesgos

inherentes y de control.

La gestion de riesgos de deteccidn por tanto, se convierte en una labor compleja cuando la
gestion de riesgos inherentes y de control no esta debidamente establecida o bien no se realiza de

forma correcta.

El auditor debiera fomentar la buena gestion de riesgos inherentes y de control
permitiendo que la gestion de riesgos de deteccion disminuya y la informacion brindada en un

saldo de una cuenta o en alguna transaccion sea correcta y efectiva.
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Sistemas de informacion de control de riesgos

Actualmente la tecnologia permite gestionar de forma mas sencilla los diferentes tipos de

riesgos del ambiente de control.

A continuacion se presentan algunos ejemplos de sistemas de informacion desarrollados

para atender la gestion de riesgos.

SoftExpert

Este software es un conjunto de modulos enfocados en la excelencia de las empresas. Uno

de los madulos atiende lo relacionado a gestion de riesgos.

De su sitio web https://www.softexpert.es/produto/gestion-riesgos-controles/ se obtiene:

Establece una infraestructura de riesgo que entrega datos de alta calidad, produce
informes reglamentarios precisos y permite la gestion y monitoreo de los riesgos
en tiempo real.

Crea repositorio de riesgos, controles, actividades de mitigacion y procedimientos
operacionales estandar facilitando el redso.

Identifica, captura y administra los procesos mas criticos de riesgo y conformidad
con una solucion que proporciona rastreabilidad y auditorias.

Mide las exposiciones de riesgo de todos los tipos de riesgo y actualiza las
mediciones en la frecuencia necesaria.

Evalua los riesgos considerando sus varias dimensiones utilizando criterios de
impacto y probabilidad y poderosos workflows para garantizar el correcto uso de
los datos.

Permite la aplicacion de modelos de evaluacion de riesgos cuantitativos y
cualitativos, independiente del tipo.

Proporciona evaluaciones y comparaciones del riesgo residual y riesgo inherente,
con alertas proactivos cuando los limites son excedidos.

Ofrece aplicacién de arbol de decision para la identificacion de puntos criticos de
control.

Automatiza los ciclos de test de los controles y envia notificaciones automaticas
sobre problemas significativos relacionados a los controles.

Monitorea la eficacia de las actividades de mitigacion, controles y politicas, asi
como los cambios en los riesgos y requerimientos a través de la gestion de tests,
indicadores e incidentes.


https://www.softexpert.es/produto/gestion-riesgos-controles/
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Ofrece mapas de calor (heat maps) para analisis y monitoreo de los riesgos.
Permite una vision global de todas las actividades relacionadas a los riesgos a
través de dashboards y portales personalizados.

e Comunica los resultados a través de informes y portales configurables, mapas de
calor con desdoblamiento, tendencias, lista de los principales riesgos. Todo con
acceso directo a todos los detalles.

e Se aplica a las diferentes dimensiones de los riesgos, como financiera, reputacion,

legal, seguridad, salud, medio ambiente y seguridad alimentaria.

A continuacion algunas de las secciones que incluye.

En una seccion se pueden establecer los riesgos

# Home  Bj Portales ~ o Mis tareas v 4 Atajos v o @ R.
N ERegisiro
Riesgo (R1210)
Filtros de bisqueda « P W - Mas - §7 Analitico

S~ lcono - Tipode riesgo Identificador — Nombre

Estratégico DE03

Estratégico DEO4

Estratégico DEOS

Tipo L Estratégico DEOB

» Filtros avanzados Y Galidad QA1
Calidad Qa02
B Guardar Q BUSCAR
Calidad QA03
Calidad QA4

Calidad Qa5

Calidad QA6
Calidad QA07 Ejecucion de proyectos sin aprobacion

Calidad QA8 Materia prima fuera de especiicacion

Total de registros: 123 il 2 (3| »

En otra seccion se establece la evolucion de los riegos



ficacion » 01.2-005-68868 - Compra de Materias Primas

Vista Datos del registro Editar

2 B D +0 710

Estructura

Herramientas

Estuctura  Evalacien Atrbulos  Inclui  Asociar Modiicar Exclir Modficar orden  Configuraciones

Plan
4 5 01.2-005- Compra de Materias Primas
4 T PCA-001 - Requisicion Aprobada
4 @ #00199 - Conflicto de Ias partes interesadas sobre os cambios propuestos
€ #00059 - Proveedor alternativo
4 @ #00198 - Variabilidad del tipo de cambio
@) #00061 - La compra se realiza de acuerdo con las tarifas contratadas
© #00060 - Seguro de page
4 T, PGA-003 - Goliza | Selecciona Proveedor
4 @ #00200 - Incumplimiento de procedimientos internos
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Orca

Este software cubre las necesidades de un control del gobierno corporativo, y en particular
la gestion de riesgos.

De su sitio web http://www.gcpglobal.com/orca-gestionriesgos.php se obtiene la siguiente

descripcion:

“ORCA Risk Management permite identificar, controlar y remediar riesgos tecnoldgicos,
financieros, operacionales y de reputacion que amenazan el cumplimiento de los objetivos en la
organizacion, ademas proporciona un sistema de centralizacion de informacion que permite la
identificacién de riesgos, evaluar la probabilidad de ocurrencia e impacto de los mismos,
relacionandolos con controles de mitigacion, rastreando la solucién para cada hallazgo. ORCA
Risk Management, software para prevencion de riesgos, le permitird construir un repositorio de
riesgos asociado a los objetivos del negocio, métricas y eventos que podrian generar alguna
pérdida al negocio. De esta manera usted podra ejecutar evaluaciones para identificar aquellos
riesgos en su negocio y gestionar los procesos de remediacion, implementar su propio modelo de
riesgos, automatizando, midiendo y reportando en cada paso del proceso.”

Algunas caracteristicas son:


http://www.gcpglobal.com/orca-gestionriesgos.php

Caracteristicas Beneficics

©
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Reduccion de tiempo vy costos, al concentrar procesos manuales y aislados
en un sistema integral y automatizado de administracion de riesgos.

Rapido retorno de inversion, al mejorar el aprovechamiento de los
recursos organizacionales, financieros, tecnoldgicos y humanos.

Proporciona una fotografia completa, en relacion a que tan expuesta esta
la organizacion al riesgo desde multiples angulos.

Alineacion a sus propias metodologias, con la capacidad de modelar y
evaluar los riesgos de una forma que haga sentido a su organizacion en

particular.

Identifica riesgos, que pueden impactar la estrategia corporativa.

Algunos beneficios son:

Caracteristicas Beneficios

®
i
.0

=

Reduccion de tiempo v costos, al concentrar procesos manuales y aislados
en un sistema integral y automatizado de administracion de riesgos.

Rapido retorno de inversion, al mejorar el aprovechamiento de los
recursos organizacionales, financieros, tecnoldgicos y humanos.

Proporciona una fotografia completa, en relacion a que tan expuesta esta
la organizacion al riesgo desde mudltiples angulos.

Alineacion a sus propias metodologias, con la capacidad de modelar y
evaluar los riesgos de una forma que haga sentido a su organizacion en
particular.

Identifica riesgos, que pueden impactar la estrategia corporativa.
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Contabilidad

Existen diferentes conceptos de acuerdos con el entorno de contabilidad, segin Guerrero
(2014, p. 21).:

La contabilidad es una técnica que se utiliza para el registro de las operaciones que
afectan econdémicamente a wuna entidad y que produce sistematica y
estructuradamente informacién financiera. Las operaciones que afectan
econémicamente a una entidad incluyen las transacciones, transformaciones
internar y otros eventos.

La contabilidad permite realizar los movimientos de una empresa ya sea de servicios, de
comercializacion o manufacturera. Al finalizar el proceso contable, la empresa puede tomar

decisiones de operacidn, financiamiento o inversion.

Otros autores como Mendoza (2016, p. 6), indica:

La contabilidad es un sistema de informacion integrado a la empresa, que permite

identificar, clasificar, registrar, resumir, interpretar, analizar y evaluar, en términos

monetarios, las operaciones y transacciones econdémicas de una empresa con miras

a ofrecer informacién dtil, veraz, oportuna y eficiente a todos los interesados
(stakeholders).

Como lo indica anteriormente, la contabilidad brinda la informacion de la empresa de una

manera eficiente para poder comprender en qué situacion se encuentra la empresa para una

posible toma de decision.

Fierro (2015) indica lo siguiente en su libro que “La contabilidad es un proceso que

elabora informacién de las empresas de comercio, produccion y de servicios” (p.10)

Lo indicado por el autor muestra que no importa hacia cual sector del mercado se dedique
una empresa, debe realizar su contabilidad, cumpliendo con las normas establecidas, puesto que

cualquier persona pueda interpretar la informacion contable.
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Segun Escoto (2009. p. 3):

La contabilidad se puede definir como un sistema de informacion que permite
describir y comprender la actividad econémica de la empresa de manera resumida,
para la toma de decisiones. Esta informacion contable deber ser elaborada de
acuerdo con las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF), que
permiten su universalizacion y comprension. Se puede sintetizar que el proposito
fundamental de la contabilidad es proporcionar datos financieros que sirvan para
medir la rentabilidad del negocio y la solvencia que tiene para cumplir sus
COmMpromisos.

Contabilidad financiera

En la contabilidad financiera también existen diferentes conceptos de acuerdo con los

diferentes autores en los transcursos de las épocas son:

Segun los autores Guajardo, G., Andrade, N. (2014, p. 19):

Se conforma por una serie de elementos como normas de registro, criterios de
contabilizacion, formas de presentacion, etc. Este tipo de contabilidad se conoce
como contabilidad financiera porque expresa en términos cuantitativos vy
monetarios las transacciones que una entidad realiza y determinados
acontecimientos econémicos que le afecten, con el fin de proporcionar
informacion atil y segura para la toma de decisiones de usuarios externos
(acreedores, accionistas, analistas e intermediarios financieros, publico
inversionista y organismos reguladores, entre otros).

La contabilidad financiera se elabora para los informes de uso externo, ademas cumple
con lo estipulado en la Norma Internacional de Informacion Financiera, con este tipo de
contabilidad permite definir la importancia de ciertos rubros de la empresa y llevar un

seguimiento de lo actual y lo historico.

Otro concepto para tomar en cuenta es el que define Romero (2012, p.30) sobre la

contabilidad financiera es:

La contabilidad financiera es la técnica mediante la cual se produce y comunica
informacion financiera de los hechos econdmicos-financieros que han sido
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reconocidos, es decir, valuados, clasificados, registrados, presentados y revelados
en estados financieros, con el objeto de que les sirva a los usuarios para tomar
decisiones.

Segun lo indicado por Romero (2012) se puede indicar que son movimientos que
permiten alimentar la informacién financiera, los cuales sirven como respaldo si en algln

momento se debe consultar algiin movimiento o surge alguna duda.

Garcia (2014, p. 5) detalla a continuacion la contabilidad financiera:

“Sistema de informacion de una empresa orientado hacia la elaboracién de informes
externos que da importancia a los aspectos historicos y considera las normas de
informacion financiera.”

La contabilidad financiera se encuentra regulada con lo establecido en las Normas
Internacionales de Contabilidad y Normas Internacionales de Informacion Financiera,

independientemente de su actividad econdmica.

Contabilidad fiscal

Existe otro tipo de contabilidad que cumple con las leyes del pais cual en donde se

encuentra la empresa cual, a continuacion se detalla:

En forma similar al caso anterior, la contabilidad fiscal es un sistema de
informacion disefiado para cumplir con las obligaciones tributarias de las
organizaciones con respecto a un usuario especifico: el fisco. Como sabemos a las
autoridades gubernamentales les interesa contar con informacion financiera de las
diferentes organizaciones econdmicas para cuantificar el monto de la utilidad que
hayan obtenido como producto de sus actividades y asi poder determinar la
cantidad de impuestos que les corresponde pagar segun las leyes fiscales en rigor.
La contabilidad fiscal es util solo para las autoridades gubernamentales (Guajardo,
G., Andrade, N. 2014, p. 19).

En la contabilidad fiscal se confecciona la presentacion de declaraciones, la cual depende
del pais y sus leyes tributarias y en qué régimen estén registrados, ademas deberan enviar la
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informacion. Con esta informacion se determina el calculo del monto que debe pagar a lo que

corresponde como impuesto.

Contabilidad administrativa

En la empresa puede existir una contabilidad administrativa, se detalla el concepto a

continuacion:

Todas las herramientas del subsistema de informacion administrativa se agrupan
en la contabilidad administrativa, un sistema de informacion al servicio de las
necesidades internas de la administracion, orientado a facilitar las funciones
administrativas de planeacién y control, asi como la toma de decisiones. Entre las
aplicaciones mas tipicas de esta herramienta se cuentan la elaboracion de
presupuestos, la determinacidén de costos de produccién y la evaluacion de la
eficiencia de las diferentes areas operativas de la organizacion, asi como del
desempefio de los distintos ejecutivos que forman parte de ella. Este tipo de
contabilidad es util solo para los usuarios internos de la organizaciéon, como
directores generales, gerentes de area, jefes de departamento, entre otros
(Guajardo, G., Andrade, N. 2014, p. 19).

La contabilidad administrativa esta disefiada para el uso interno de la empresa, la cual

permite tomar alguna decision necesaria para llevar a cabo una adecuada planeacion y ejecutar un

control. Con el fin de cumplir con lo estipulado en las Normas Internacionales de Contabilidad y

las Normas Internacionales de Informacion Financiera.

Garcia (2014, p. 5) hace mencidn a lo que se refiere a la contabilidad administrativa y lo

define como:

“Sistema de informacion de una empresa orientado hacia la elaboracion de informes de uso
interno que facilitan las funciones de planeacion, control y toma de decisiones de la
administracion.”

Dentro de la empresa a nivel de jefaturas, como lo indica Garcia, es una ayuda para la

administracion por la informacion que brinda este tipo de contabilidad.



36

Manual de contabilidad

Dentro de un sistema de contabilidad, es necesario que exista claridad sobre la forma en que
cada cuenta debe ser utilizada para efectuar los registros de las diversas transacciones. Al

respecto, Guajardo, G., Andrade, N. (2014) sefala:

El manual contable, también llamado guia de contabilizacion, representa la
estructura del sistema de contabilidad de una entidad econdémica. Se trata de un
documento independiente en el que, ademas de los numeros vy titulos de las
cuentas, se describe de manera detallada lo que debe registrarse en cada una de
ellas, junto con los documentos que dan soporte a la transaccion, asi como lo que
representa su saldo. (Guajardo, 2014, p. 68)

Conviene analizar la definicidn anterior junto con la del catalogo de cuentas, el cual constituye

la base del manual de contabilidad.

Sistemas de informacién contable

En el mercado existen diferentes sistemas que le permiten al contador de la empresa llevar

la informacién de una forma digital. Entre los diferentes conceptos tenemos:

Los autores Arquero, Jiménez, Albert (2015, p.19) en su libro indican:

Los sistemas de informacion contable son sistemas formales. Como sistemas de
informacion formales, intentan garantizar la precision y fiabilidad de la
informacion y evitar la ambigliedad en la trasmision, empleando métodos precisos
de medida, organizacion y distribucion de la informacion.

Se puede indicar la funcion que debe cumplir un sistema, cuando una empresa realiza la
inversion en adquirirlo, estd en busca de realizar sus temas contables con una herramienta que le

permita registrar sus movimientos.

La Ley General de Control Interno hace mencion sobre los sistemas de informacion,
indicando:
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Debera contarse con sistemas de informacion que permitan a la administracion
activa tener una gestion documental institucional, entendiendo esta como el
conjunto de actividades realizadas con el fin de controlar, almacenar y
posteriormente, recuperar de modo adecuado la informacion producida o recibida
en la organizacién, en el desarrollo de sus actividades, con el fin de prevenir
cualquier desvio en los objetivos trazados. Dicha gestion documental, debera estar
estrechamente relacionada con la gestion de la informacién, en la que deberan
contemplarse las bases de datos corporativas y las demas aplicaciones
informaticas, las cuales se constituyen en importantes fuentes de la informacion
registrada (Ley General de Control Interno, articulo 16).

En el mercado existen diferentes sistemas de informacion, cada empresa, segun su
naturaleza, debera buscar el mas idéneo permitiendo registrar todos los movimientos y empezar a
contar con el historico de datos que le va a permitir comparar, realizar cambios para llegar

alcanzar las metas definidas.

Tal y como lo indican Kieso, Weygandt, Warfield (2013),

Un sistema de informacion contable recoge y procesa datos transaccionales y
luego distribuye la informacién financiera a las partes interesadas. Los sistemas de
informacion contable varian ampliamente de una empresa a otra. Varios factores
dan forma a estos sistemas: la naturaleza de la empresa y las transacciones que
desarrolla, el tamafio de la entidad, el volumen de informacion que serd
gestionado, y las demandas de informacién que la gerencia y otro requieren
(Kieso, Weygandt, Warfield, 2013, p. 84).

Junto con los anteriores, el recurso humano es otro factor fundamental, el cual como
bien mencionan Meigs, Williams, Haka y Bettner, (2000), participa activamente en la
preparacion de la informacion contable y por ello, agregan que “Un sistema contable consta del
personal, los procedimientos, los mecanismos y los registros utilizados por una organizacion (1)
para desarrollar la informacién contable y (2) para transmitir esta informacion a quiénes toman

decisiones.”. (Meigs, Williams, Haka y Bettner, 2000, p. 5, resaltado en el original).

No s6lo es necesario comprender con claridad en qué consiste un sistema de contabilidad y
cudles son sus componentes, sino que ante todo es de suma importancia entender cuales son
sus funciones.
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Un sistema de informacion adecuado para la empresa, este le permite llevar un mayor
control y orden, generando informacién importante para el o los interesados. Esto a la vez va

definiendo funciones con el personal involucrado.

Funciones de un sistema de contabilidad.

Por otra parte, los autores citados amplian ain mas su definicion, cuando plantean una serie de

funciones elementales que son realizadas por el sistema contable de la siguiente manera:

e Interpretay registra los efectos de las transacciones de negocios.

e Clasifica los efectos de transacciones similares de tal forma que permita la
determinacion de los diversos totales y subtotales de utilidad para la gerencia y
utilizados en los informes de contabilidad.

e Resume y transmite la informacion contenida en el sistema a quienes toman
decisiones. (Meigs et al., 2000, p. 7, cursivas en el original).

El sistema de contabilidad se refleja directamente en el manual de contabilidad de la empresa,

componente que se explica seguidamente.

O4Bi

Un ejemplo de un sistema de informacion contable es el software O4Bi.

En su sitio web www.o04bi.com se puede encontrar informacion del contenido de las areas

que cubre: administracion, finanzas, nomina, proyectos, produccion, mantenimiento y que le

permite ser aplicable a diferentes sectores empresariales.

Por ejemplo en finanzas incluye todos los procesos esperados en modulos como tesoreria

y contabilidad, con una cantidad amplia de informes relacionados con estos procesos.


http://www.o4bi.com/
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vaww.04bi.com

En este software se puede ingresar la informacidn transaccional de los diferentes procesos
de la empresa, en las pantallas de cada uno de los médulos que lo componen.

Puede convertir las diferentes transacciones en asientos de diario en la contabilidad para

obtener los estados financieros requeridos.

Es un software integrado en todos sus procesos, lo que permite que una transaccién

ingresada se refleje en varios procesos segun la naturaleza de cada uno.

Este software tiene algunas caracteristicas interesantes como: multi moneda, multi
localidad, multiusuario, totalmente web y multi compafiia.

Uno de los elementos que son parte vital de este tipo de sistemas de informacion es el
motor de la base de datos, que en O4Bi se utiliza Oracle. Entre algunas caracteristicas, Oracle
permite que la cantidad de datos almacenados sea bien administrada para una pequefia empresa,
mediana, grande, muy grande o incluso de nivel transnacional con millones de datos. La
seguridad en el acceso a los datos y la continuidad del negocio son administradas de forma

confiable en Oracle.
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Catalogo de cuentas

Para que un manual de contabilidad pueda ser confeccionado y utilizado, se requiere que las
diversas cuentas contables que utiliza la empresa se encuentren previamente definidas y

ordenadas.

En este sentido, el catdlogo de cuentas se vuelve indispensable y sobre ello algunos autores
como Horngren et al. (2010) se refieren a este elemento de la siguiente forma: “Las compaiiias
usan un catalogo de cuentas para presentar todas sus cuentas junto con los nimeros de cuenta, los
cuales tan solo (sic) son las versiones abreviadas de los nombres de las cuentas.”. (Horngren et al.

2010, p. 64).

También, sobre el catadlogo de cuentas Guajardo (2014) sefiala lo siguiente:

El catdlogo de cuentas representa la estructura del sistema contable. Este catalogo
es una lista que contiene el nimero y el nombre de cada cuenta que se usa en el
sistema de contabilidad de una entidad econémica. Dicho listado debe relacionar
los nimeros y los nombres o titulos de las cuentas y estas deben colocarse en el
orden de las cinco clasificaciones basicas: activo, pasivo, capital, ingreso y gasto.
(Guajardo, 2014, p. 67)

Politicas contables

Segln lo indican Kieso et al. (2013), las politicas contables son “los principios y métodos
contables especificos que una compafiia normalmente utiliza y considera como mas apropiados

para presentar de forma adecuada sus estados financieros” (Kieso et al. 2013, p. 1491).

Puede ocurrir que ante determinados eventos o transacciones, no exista una norma contable
que sea aplicable y en ese caso, la normativa sefiala que “la gerencia debera usar su juicio en el
desarrollo y aplicacion de una politica contable”, con el objetivo de proveer informacion

relevante para tomar decisiones y que al mismo tiempo sea fiable. (IFRS, 2016, A951).
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De acuerdo con la NIC 8 — Politicas Contables, Cambios en las Estimaciones Contables y
Errores-, cuando se realizan cambios voluntarios en las politicas contables de la entidad, es
exigida la aplicacion retroactiva, asi como la re expresion de carécter retroactivo si lo que se

efectla es la correccion de errores. (IFRS, 2016, p. A945).

Incluso, si no ha sido aplicado un cambio en alguna politica contable, pero la necesidad de su
aplicacion es un hecho, debe revelarse esta situacion y complementarse con datos que permitan

evaluar el posible impacto de aplicar dicha politica. (IFRS, 2016, p. A946).

La aplicacion de politicas contables de forma retroactiva, asi como la re expresion o
reclasificacion de partidas que tambien tengan efecto retroactivo y ademas impliquen un efecto
material sobre los datos financieros, conlleva la presentacion de un estado de situacion financiera
adicional al comienzo del periodo inmediato anterior para visibilizar los efectos de las
modificaciones. (IFRS, 2016, p. 8).

Estados Financieros

Las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF) hacen referencia sobre las
caracteristicas cualitativas que debe de cumplir la informacion financiera, entre ellos indican la

relevancia y la representacion fiel.

Se puede tomar como relevancia a la informacion que le ayuda a un usuario para la toma
de decisiones, en los estados financieros se encuentran cuentas de mayor importancia porque

reflejan los movimientos de un periodo determinado de la empresa.

En las NIIF se indica que para que los estados financieros sean una representacion fiel
deben cumplir con tres caracteristicas: completa, neutral, libre de error. La primera se refiere a
completa, la cual permite que cualquier usuario pueda leer los informes sin problema. La
representacion fiel consiste en indicar las actividades de una empresa que puedan no ser

significativas o no tenga mucha importancia como por ejemplo.
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Cuando la informacién de los estados financieros es relevante y con representacion fiel,
existen caracteristicas cualitativas de mejora las cuales son: comparabilidad, verificabilidad,

oportunidad, comprensibilidad.

Se deben poner en practica las caracteristicas cualitativas de mejora para lograr comparar
la informacion de los estados financieros ya sea con otra empresa de su misma naturaleza o bien
de periodos anteriores de la misma, verificar la informacion, puesto que es una funcién que un
auditor debe realizar, cuando esa informacidn es clara y concisa permite tener oportunidad de

interpretar y tomar decisiones oportunas.

La NIIF 1 tiene como objetivo “asegurar que los primeros estados financieros conforme a
las NIIF de una entidad, asi como sus informes financieros intermedios, relativos a una parte del
periodo cubierto por tales estados financieros, contienen informacion de alta calidad” (Normas

Internacionales de Informacién Financiera, Parte A, 2014, p.A64).

Toda empresa debe cumplir con la norma anteriormente citada, ya sea porque es la
primera vez que emite sus estados financieros o bien en cada informe financiero intermedio, ya
que es vital que desde un principio y hasta el final del periodo contable, la informacién contable

es de calidad y es confiable.

Existen también las Normas Internacionales de Contabilidad (NIC), en la NIC 1 se indica

que:

Los estados financieros con propdsitos de informacion general son aqueéllos que
pretenden cubrir las necesidades de los usuarios que no estén en condiciones de
exigir informes a la medida de sus necesidades especificas de informacion. Los
estados financieros con proposito de informacion general comprenden aquéllos
que se presentan de forma separada, o dentro de otro documento de caracter
publico, como el informe anual o un folleto o prospecto de informacion bursatil.
(NIC 1).

Los estados financieros deben facilitar la informacién contable de una empresa, de

manera que si una persona externa los revisa pueda interpretar sin dificultad.
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Segun como lo indica la NIC 1 en el apartado 11, la materialidad depende de la naturaleza
de la empresa para poder indicar cuales cuentas contables son de importancia. Se debe tener
cuidado al definirla ya que una mala toma de decision puede ser omitida y esto puede provocar

una decisién econémica errénea.

También en la Norma Internacional de Contabilidad (NIC 1), hace referencia a las notas,
las cuales son una informacién adicional que se incluyen en los estados financieros, y ellos
permiten detallar los movimientos realizados, permitiendo a terceras personas llegar a interpretar
la informacion y asi comprender lo sucedido en el periodo determinado por los estados

financiero.

Caracteristicas cualitativas de la informacion financiera

De acuerdo con el Marco Conceptual de las Normas Internacionales de Informacion
Financiera, “si la informacidn financiera ha de ser util, debe ser relevante y representar fielmente
lo que pretende representar. La utilidad de la informacion financiera se mejora si es comparable,
verificable, oportuna y comprensible.” (IFRS, 2016, p. 6). Las anteriores, se agrupan en

caracteristicas cualitativas fundamentales y de mejora.

Caracteristicas cualitativas fundamentales.

Las dos caracteristicas cualitativas que son fundamentales para conferir utilidad, son la

relevancia y la representacion fiel.

Se habla de relevancia si puede generar influencia en las decisiones tomadas por los usuarios,
aun si algunos de ellos eligen no utilizarla o la conocen por otros medios. Ergo, para influir, un
insumo informativo debe tener valor predictivo (que pueda servir para predecir resultados

futuros), valor confirmatorio (confirma o modifica evaluaciones previas) o ambos. (IFRS, 2016,
p. 6).



44

De forma paralela, para que lo informado pueda ser relevante debe tener materialidad o
importancia relativa; entonces, “La informacion es material o tiene importancia relativa si su
omisién o expresion inadecuada puede influir en decisiones que los usuarios adoptan a partir de

la informacion financiera de una entidad que informa especifica (sic)” (IFRS, 2016, p. 7).

Para definir si existe o no importancia relativa, se debe tomar como criterio “la naturaleza o
magnitud, o ambas, de las partidas a las que se refiere la informacion” (IFRS, 2016, p. 7). Por
esta razén, no puede existir un criterio preestablecido; sino, que méas bien debe valorarse cada

situacion particular para aplicar un criterio objetivo.

El otro rasgo fundamental que debe tener la informacion para ser Util, es representar de forma
fiel los fendbmenos relevantes y para ello, debe ser completa, neutral y libre de errores en la mayor
medida que sea posible. (IFRS, 2016, p. 7).

De acuerdo con el Marco Conceptual citado, “una descripcion completa incluye toda la
informacion necesaria para que un usuario comprenda el fendmeno que esta siendo representado,
incluyendo todas las descripciones y explicaciones necesarias” (IFRS, 2016, p. 7). Lo anterior,
contempla la posibilidad de ampliar sobre la naturaleza de partidas especificas e incluso, sobre

aspectos metodoldgicos relacionados con el calculo de datos determinados.

Por otra parte, se dice que puede hablar de neutralidad, siempre y cuando una descripcion no
esté “sesgada, ponderada, enfatizada, atenuada o manipulada de otra forma para incrementar la
probabilidad de que la informacion financiera sea recibida de forma favorable o adversa por los
usuarios” (IFRS, 2016, p. 7).

Por Gltimo, para que exista una representacion fiel en lo que se informa, es necesario que no se
presenten errores. “Libre de error significa que no hay errores u omisiones en la descripcion del
fendmeno, y que el proceso utilizado para producir la informacion presentada se ha seleccionado
y aplicado sin errores” (IFRS, 2016, p. 7). Lejos esta este aspecto de implicar una perfeccion en
los insumos que se presentan; sino, que mas bien apunta al orden en el proceso y a un manejo

apropiado para evitar omisiones.
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Caracteristicas cualitativas de mejora.

Este conjunto de caracteristicas, comprende la comparabilidad, verificabilidad, oportunidad y

comprensibilidad.

La comparabilidad les confiere mayor utilidad a los insumos financieros si estos pueden ser
comparados con otros similares que se hayan generado en otras entidades, o con insumos de la
misma entidad pero correspondientes a otros periodos. Requiere que exista congruencia

metodoldgica entre los diversos periodos sobre los que se informa (IFRS, 2016, p. 8).

La verificabilidad por su parte, es un rasgo que hace referencia a que terceros puedan verificar
que una descripcidn represente de una forma fiel; ya sea de forma directa, en la cual cualquier
importe o representacion se pueda verificar mediante la observacion directa; o también indirecta,
que se efectia por medio del recalculo de datos previamente trabajados para verificar su
integridad (IFRS, 2016, p. 8).

Otra integrante de este grupo es la oportunidad, que implica que cualquier dato que se requiere
para la toma de decisiones se encuentre disponible a tiempo, pues a mayor antigiiedad su utilidad
es menor. (IFRS, 2016, p. 9).

Por ultimo, se encuentra la comprensibilidad, que significa que lo revelado a nivel financiero
puede ser comprensible a través de “la clasificacion, caracterizacion y presentacion de la

informacion de forma clara y concisa” (IFRS, 2016, p. 9).

En la Norma Internacional de Contabilidad 1 (NIC1) establecen los siguientes estados

financieros como obligatorios:

e Estado del resultado integral del periodo
e Estado de situacion financiera al final del periodo

e Estado de cambios en el patrimonio del periodo
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e Estado de flujos de efectivo del periodo

e Notas a los estados financieros

Estado del resultado integral

Para Escoto (afo, p. 52) “es un estado financiero mas que emite la contabilidad, y su
objetivo principal es mostrar el desempefio econdémico y los resultados que ha tenido en un

periodo”.

En este estado del resultado integral se incluyen las cuentas contables que representen
movimientos de ingresos, costos operativos y financieros, gastos y otros. Con el fin de establecer

la situacién de la organizacion en un periodo de tiempo, en lo relativo a ganancias o pérdidas.

A pesar de no establecerse un formato estandarizado del estado de resultados, la NIIF
establece las caracteristicas cualitativas esperadas como: informacién Util, confiable, relevante,
comprensible y comparable. En el estado de resultado se logra establecer indicadores como el
resultado bruto de los ingresos menos los costos requeridos para lograr dichos ingresos, la
aplicacion de otros costos y gastos de la organizacion a este resultado bruto, la aplicacion de los
compromisos tributarios, y la aplicacion de distribucion a socios, para determinar la utilidad o

pérdida neta de la operacién de la empresa en un periodo de tiempo.

La forma de presentar el estado de resultados puede variar en algunas organizaciones, en
basqueda de mostrar de forma mas clara la situacion de los ingresos y egresos del periodo.
Pueden variar la posicion de los ingresos y de los costos y gastos hasta llegar a la utilidad o

pérdida neta.

Estado de situacidon financiera al final del periodo

Para Escoto es informacién detallada acerca de los movimientos de la empresa, en el cual
se puede interpretar de donde provienen los recursos de la empresa.
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Muestra la situacién financiera de la empresa en una fecha determinada, es decir
los bienes para uso futuro que tenemos, los activos, del lado izquierdo, de donde
procedieron, y con qué recursos fueron adquiridos, en el lado derecho; los pasivos,
que son las deudas contraidas por la empresa y el patrimonio que hasta este
momento lo dividimos en el aporte de los duefios de la empresa y las ganancias o
utilidades que ha generado la actividad de periodos anteriores. (Escoto. 2009, p53)

La NIC 1 en su apartado 54, se indican los datos que se deben mostrar como minimo en

el estado de situacion financiera al final del periodo, entre ellos:

propiedades, planta y equipo

propiedades de inversion

activos intangibles

activos financieros

inversiones contabilizadas utilizando el método de la participacion

activos biolégicos

inventarios

deudores comerciales y otras cuentas por cobrar

efectivo y equivalentes al efectivo

el total de activos clasificados como mantenido para la venta y los activos
incluidos en grupos de activos para su disposicion, que se hayan clasificado como
mantenidos para la venta de acuerdo con la NIIF 5 Activos No corrientes
Mantenidos para la Venta y Operaciones Discontinuadas

o acreedores comerciales y otras cuentas por pagar

o provisiones

o pasivos financieros

o pasivos Yy activos por impuestos corrientes, segin se definen la NIC 12
Impuesto a las Ganancias

o pasivos incluidos en los grupos de activos para su disposicion clasificados
como mantenidos para la venta de acuerdo con la NIFF 5

o participaciones no controladoras, presentadas dentro del patrimonio y

o capital emitido y reservas atribuibles a los propietarios de la controladora

El estado de situacién muestra el valor de la empresa en su patrimonio y la capacidad
financiera presente con que cuenta para operar hacia el futuro. Muestra en términos generales lo

que la organizacidn tiene en activos y lo que la organizacion debe en pasivos.



48

Es un instrumento fundamental para la toma de decisiones en cuanto a la adquisicion o
salida de socios, inversionistas en proyectos que la organizacion plantea o bien la adquisicion de

recursos a través de financiamiento.

En cuanto a la presentacion y ordenamiento de los activos, pasivos y patrimonio, se tienen
algunos lineamientos generales y se ubican lineamientos establecidos en algunos paises y que
otros han adoptado, principalmente por los giros transnacionales que tienen algunas

organizaciones.

Estado de cambio en el patrimonio

Cuando se realiza algin movimiento de modificacion dentro del patrimonio se debe dejar

registro de lo sucedido en este informe.

En la NIC 1 se indica que por cada clase de capital de acciones se debe incluir sus

variaciones, causas y consecuencias
Ademas una descripcion de la naturaleza y destino de cada reserva que figure en el
patrimonio, separando adecuadamente lo que corresponde a aportaciones y lo que corresponde a

distribuciones.

Es un informe relativamente sencillo que muestra los aumentos y disminuciones en el

periodo de tiempo que lo cubre, en el patrimonio que tiene pocos elementos que lo componen.

Estado de flujos de efectivo

La Norma Internacional de Contabilidad 7 sobre el “Estado de flujos de efectivo”, se

detalla como se encuentra conformado.
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Se busca con este informe tener claridad sobre el uso del efectivo en tres ambitos
principales: las transacciones propias de la operacion de la empresa, las transacciones

relacionadas con el financiamiento y las transacciones relacionadas con las inversiones.

El efectivo comprende otros elementos como el dinero en cuentas bancarias y los valores

equivalentes al efectivo. En general todo lo que sea facil y rapidamente convertible a efectivo.

La conformacién del estado de flujo de efectivo da informacion sobre los movimientos
del efectivo y sus equivalencias, detallando las actividades de operacion, de inversion y de

financiamiento.

Notas a los estados financieros

Las notas a los estados financieros segun lo indicado en la NIC 1, sirven para detallar los

movimientos de las cuentas contables.

Las notas a los estados financieros dependen del tamafio, naturaleza y funcion de los

importes afectados.

Se puede incluir las politicas contables que tenga establecidas la organizacién, y cualquier

otra informacion relevante que permita o facilite entender los estados financieros.

Activo

Segun las Normas Internacionales de Informacion Financiera en Parte A (2014, p.A45)

Los activos de una entidad proceden de transacciones u otros sucesos ocurridos en
el pasado. Las entidades obtienen los activos mediante su compra o produccion,
pero también pueden generarse activos mediante otro tipo transacciones; son
ejemplos de ello los terrenos recibidos por una entidad del gobierno, dentro de un
programa de fomento del desarrollo econdmico de un area geografica, o el
descubrimiento de yacimientos minerales.
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Los activos de una empresa son un recurso econémico, como un bien o derecho que posee

la empresa, se puede citar un ejemplo como el efectivo, propiedad.

Depende de la liquidez del activo, esto es la facilidad con que un activo se puede convertir

en efectivo, se pueden clasificar en activos circulantes y activos no circulantes.

Dentro de los activos circulantes se pueden crear categorias como: efectivo, inversiones

de réapida liquidez, cuentas por cobrar, inventarios y adelantos de pagos.

Dentro de los activos no circulantes se pueden crear categorias como: inmuebles,

maquinaria y equipo, intangibles y otros.

Guerrero (2014, p.82) lo define como “Un activo es un recurso controlado por una
entidad, identificado, cuantificado en términos monetarios, del que se esperan de manera
razonada beneficios econdmicos futuros, derivados de operaciones ocurridas en el pasado, que

han afectado econdmicamente a dicha entidad”.

En el diccionario de contabilidad auditoria y control de gestién definen activo como
“Recurso econdmico en general controlado por la empresa, resultante de sucesos pasados, del que

se espera que la empresa obtenga beneficios o rendimientos econdémicos en el futuro” (Galindo,

M. 2008, p.14).

El activo tiene la particularidad de que ingresa a la contabilidad con un valor inicial de
adquisicion y luego, dependiendo de su naturaleza, este valor inicial puede aumentar o disminuir

en el pasar del tiempo.

Para algunos activos se refleja en la contabilidad que por el simple hecho de tenerlos en la
organizacion, y en algunos por su naturaleza por su uso, se provoca que parte de su valor deba ser

traslado a gasto.
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Es importante también mencionar que puede presentarse un gasto por mantener los
activos en la organizacion y por mantenerlos en una condicion lo méas oOptima posible, y

dependiendo de la naturaleza de los mismos. Estos gastos no forman parte del valor del activo.

Pasivo

Para Normas Internacionales de Informacion Financiera en Parte A (2014, p.A46),

Una caracteristica esencial de todo pasivo es que la entidad tiene contraida una
obligacion en el momento presente. Un pasivo €S un compromiso o
responsabilidad de actuar de una determinada manera. Las obligaciones pueden ser
exigibles legalmente como consecuencia de la ejecucion de un contrato o de un
mandato contenido en una norma legal.

Un pasivo de una empresa es una obligacion que adquiere la empresa, en donde el origen
puede provenir de actividades pasadas.

Para Guerrero (2014, p.83) “Un pasivo es una obligacion presente de la entidad,
virtualmente ineludible, identificada, cuantificada en términos monetarios y que presenta una
disminucion futura de beneficios econémicos, derivada de operaciones ocurridas en el pasado,

que han afectado economicamente a dicha entidad”.

Por tanto un pasivo es medible en términos monetarios y compromete a futuro los

recursos o activos en general que posee la organizacion.

Algunos pasivos se consideran diferidos ya que su naturaleza es un anticipo recibido, y

gue en situaciones normales en la organizacion no provocaran un egreso de los activos.

En algunas organizaciones se incluye en los pasivos algunas contingencias por situaciones

que pueden darse a futuro, pero que no se tiene certeza.
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Cabe mencionar que se acostumbra en algunas organizaciones separar los pasivos de corto
plazo con los pasivos de largo plazo, lo que permite visualizar la situacion de flujo de egresos

provocado por los pasivos, en el tiempo.

Patrimonio

Las Normas Internacionales de Informacion Financiera Parte A 2014, p.A44, lo definen

como “la parte residual de los activos de la entidad, una vez deducidos todos sus pasivos”.)

El patrimonio es el bien, derecho u obligacion con el cual cuenta la empresa, un derecho

que tienen los socios.

Es, segun esta definicion, la porcion de los activos que no se deben o que no estan

comprometidos a futuro. Se puede considerar la riqueza con que cuenta la organizacion.

Una de los elementos que hacen importante el patrimonio es que permiten estimar las

posibilidades de una organizacion para hacer frente a nuevos proyectos, a nuevos objetivos.

Junto con el activo y el pasivo de la organizacion, el patrimonio se incluye en el balance
de situacion establecido en las NIC 1. En la imagen siguiente se muestra esta relacion del balance

de situacion:

IActiVeEIRasokdPattiniomne

Ingresos

Segtn las Normas Internacionales de Informacion Financiera Parte A (2014, p.A49) “La
definicion de ingresos incluye tanto los ingresos de actividades ordinarias como las ganancias.

Los ingresos de actividades ordinarias surgen en el curso de las actividades ordinarias de la
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entidad, y corresponden a una variada gama de denominaciones, tales como ventas, honorarios,

intereses, dividendos, alquileres y regalias™.)

Los ingresos son recursos obtenidos de los negocios que realiza una empresa segun su

naturaleza y puede ser una venta de un servicio o bien una venta de un producto.

Cuando LObpez se refiere a ingresos indica que “es un incremento en los recursos
econodmicos de la entidad producido a lo largo del ejercicio contable en forma de entradas o
aumentos de valor de los activos, 0 un decremento de los pasivos exigibles, que originan
aumentos del patrimonio neto y no estan relacionados con las aportaciones de los socios” (Lopez,
D. 2012, p.96).

El ingreso por tanto puede representar un aumento del activo y/o un aumento del pasivo

y/o un aumento del patrimonio.

Se puede indicar que algunos ingresos de la organizacion se pueden clasificar en fijos y
variables. Los ingresos fijos pueden serlo en el corto, mediano y largo plazo, segln su naturaleza.
Algunos ingresos se pueden considerar fijos porque estan acompafiados de algun instrumento de
compromiso. Los ingresos variables dependen de la gestion que se realice para obtenerlos y es
dificil estimarlos en el mediano y largo plazo. En cada organizacion los criterios de definicion

pueden variar segun su realidad.

Gastos

Para Normas Internacionales de Informacion Financiera Parte A (2014, p.A49) “La
definicién de gastos incluye tanto las pérdidas como los gastos que surgen en las actividades
ordinarias de la entidad. Usualmente, los gastos toman la forma de una salida o depreciacion de
activos, tales como efectivo y otras partidas equivalentes al efectivo, inventarios o propiedades,

planta y equipo”.

Lopez sefiala en su libro como se inician las disminuciones en el patrimonio:
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Un gasto es un decremento en los recursos econdmicos de la entidad producido a
lo largo del ejercicio contable de salidas o depreciaciones del valor de los activos,
0 un incremento de pasivos exigibles, que originan disminuciones en el patrimonio
neto y no estan relacionados con las distribuciones realizadas a los socios (L6pez,
D. 2012, p.98).

Las disminuciones en el patrimonio lo cita también el autor Galindo

Decrementos en el patrimonio neto de la entidad durante el ejercicio, ya sea en
forma de salidas o disminuciones de valor de los activos, o de reconocimiento o
aumento del valor de los pasivos, siempre que no tengan su origen en
distribuciones, monetarias 0 no, a los socios o propietarios, en su condicion de
tales. (Galindo, 2008, p.107)

Los conceptos de ingreso y gasto se encuentran en el estado de resultados definido en la
NIC 1.

Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (COSO)

En la pagina oficial de Committee Of Sponsoring Organizations, COSO es un comité
constituido por cinco organizaciones del sector privado, su funcion es trabajar en temas

relacionados sobre la gestion del riesgo empresarial, control interno y la disuasion del fraude.

El Comité estd integrado por La Asociaciéon Americana de Contabilidad (AAA), el
Instituto Americano de Contadores Publicos Certificados (AICPA), Ejecutivos Financieros
Internacionales (FEI), la Asociacion de Contadores y Profesionales Financieros en los Negocios
(IMA), el Instituto de Auditores Internos (11A), el cual se encuentra de manera independiente en

cada una de las organizaciones citadas anteriormente.

Componentes de Control Interno

El control interno que describe el COSO pretende orientar a las empresas definiendo

cinco componentes:
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o Entorno de control

o Evaluacion de riesgos
o Actividades de control
) Informacion y control

. Actividades de supervision

Con los componentes lo que detalla son las areas que participan en una empresa, de como
se definen los responsables para lograr un buen control interno, indica ademas que todo el
personal debe estar informado de todo cambio realizado a nivel interno. Y quiénes son los
interesados de conocer los resultados del proceso.

En la imagen siguiente se muestra de forma grafica el COSO, mostrando los cinco

componentes y se entorno de relevancia.

Evaluacion

En cada empresa existen diferentes situaciones las cuales en ocasiones sufren de riesgos, los

cuales son un evento que ocurra y afecta de manera negativa. Se puede llevar a cabo una
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evaluacion de riesgos, si en la empresa se encuentra todo establecido de la manera correcta es

mas sencillo establecer los riesgos.

Para llegar a obtener el logro de objetivos en la empresa es bueno tener buena
comunicacion a nivel interno, ademas de realizar evaluaciones que permiten determinar si esto se

encuentra bien en la empresa.

Objetivos del control interno

En el COSO (2013) existen tres categorias que permiten enfocarse en aspectos relevantes
del control interno, los cuales son los objetivos operativos, objetivos de informacion, objetivos de

cumplimiento.

Objetivos de operativos

Segin COSO (2013) los objetivos operativos son los que “hacen referencia a la
efectividad y eficiencia de las operaciones de la entidad, incluidos sus objetivos de rendimientos
financieros y operacionales, y la proteccion de sus activos frente a posibles pérdidas.”
Corresponde a las metas que establece la empresa, incluyendo el amparo que se le debe de dar a

los activos.

Objetivos de informacion

Los objetivos de informacion segin COSO (2013) “hacen referencia a la informacién
financiera y no financiera interna y externa y pueden abarcar aspectos de confiabilidad,
oportunidad, transparencia, u otros conceptos establecidos por los reguladores, organismos
reconocidos o politicas de la propia entidad.” Estos objetivos se relacionan a los informes

contables, politicas que manejen a nivel interno para sus procedimientos.

Objetivos de cumplimiento
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COSO (2013) define los objetivos de cumplimiento como los que “hacen referencia al
cumplimiento de las leyes y regulaciones a las que esta sujeta la entidad”. ElI cumplimiento de

politicas y normas que estén establecidos en el pais.

Seguimiento del control interno

Como parte final del control interno es importante dar un seguimiento, para que este no se

vuelva ineficiente y luego deba actualizarse, por consiguiente:

Entiéndase por seguimiento del sistema de control interno las actividades que se
realizan para valorar la calidad del funcionamiento del sistema de control interno,
a lo largo del tiempo; asimismo, para asegurar que los hallazgos de la auditoria y
los resultados de otras revisiones se atiendan con prontitud. Ley General de
Control Interno articulo 17.

Llevando un adecuado seguimiento del control interno le permite a quien realizar ajustes

sobre los resultados obtenidos de las evaluaciones que se realizan en la empresa.

Valoracion de riesgo

En la Ley de Control Interno se encuentra la siguiente definicion:

Identificacion y analisis de los riesgos que enfrenta la institucion, tanto de fuentes
internas como externas relevantes para la consecucion de los objetivos; deben ser
realizados por el jerarca y los titulares subordinados, con el fin de determinar
cémo se deben administrar dichos riesgos (Ley General de Control Interno articulo
2 inciso f).

En las empresas, las personas que estan a cargo de puestos de jefatura deben tener claro
cuéles son los posibles riesgos y analizar de qué manera se pueden solucionar. Estas personas

deben tener claro que no se puede detener el funcionamiento de la empresa.

Actividades de control
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Las actividades de control en una empresa deben estar ligadas a nivel de jefaturas, las
cuales pueden planificar cuéles seran las actividades de control que se deben ejecutar. La buena
comunicacion a nivel interno, documentos que respalden tales como politicas, procedimientos de

control, con ellos se puede definir responsabilidades, tareas a realizar en la empresa.

Administracion

En la administracion existen varias definiciones donde se explican qué comprende la

administracion, el autor Ramirez (2010) indica:

“La administracion debe entenderse entonces como el conjunto de principios y técnicas que
configuran una teoria o ciencia o un arte que el hombre aplica en las actividades de planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar” (Ramirez, C. 2010, p.5).

Autores como Koontz, H. Weihrich, H. Cannice, M. (afio) indica lo siguiente acerca de la

administracion:

“Administracién es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que
individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz” (Koontz et
al. 2012, p.4)

Griffin (2011, p.5), lo define como un “Conjunto de actividades (incluye planeacion y
toma de decisiones, organizacion, direccion y control) dirigidos a los recursos de una
organizacion (humanos, financieros, fisicos y de informacion) con el fin de alcanzar las metas

organizacionales de manera eficiente y eficaz”.

Los procesos administrativos se enfocan en planear, organizar, dirigir y controlar. Cada

uno de ellos tiene relacion, a continuacion se definiran los conceptos: enumerar

Planear

Como lo indican los autores, Koontz et al (afio) en el area de administracion existen

elementos esenciales para lograr los objetivos y llega a definir lo siguiente:
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Planear incluye elegir misiones y objetivos y las acciones para lograrlos; requiere decidir,
es decir, elegir proyectos de acciones futuras entre las alternativas (Koontz et al. 2012,
p.30).

En una empresa como parte de la administracién se debe realizar una planeacion en donde
se definan misiones, objetivos, procedimientos y politicas, entre otras. Con lo anterior, le permite

a la administracion ir definiendo cémo proceder para llegar, alcanzar lo planeado.

Se encuentra otro concepto acerca de “planear” con el autor Robbins, S. y DeCenzo, D.
(2009), quien lo define como el que” Incluye definir metas, establecer estrategias, y elaborar

planes para coordinar actividades”. (Robbins, S. DeCenzo, D. 2009, p.7)

Otro autor como Torres (2014), indica lo siguiente acerca de planear: “Procedimientos
especificos de planes en donde se fijan objetivos, y se determinan politicas, programas y

campafias” (p.5).

Es importante que las compafiias realicen planeaciones de como lograr alcanzar sus
metas, objetivos, esto permite llevar una mejor guia de procesos e ir definiendo cuéles se pueden

alcanzar a corto, mediano o largo plazo y cual seria la mejor manera de lograrlo.

Organizar

La etapa de organizar dentro de una compafiia es de suma importancia, porque como lo
indica su palabra, ayuda a organizar los procesos internos, a continuacion algunas definiciones de

los autores Koontz, Robbins, Torres (2012):

Organizar, entonces es esa parte de la administracion que supone el
establecimiento de una estructura intencional de funciones que las personas
desempefien en una organizacion; es intencional en el sentido de asegurarse que
todas las tareas necesarias para lograr las metas se asignen, en el mejor de los
casos, a las personas mas aptas para realizarlas (Koontz et al. 2012, p.30)
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Robbins et al. (2009, p.7) “Incluye determinar qué tareas seran llevadas a cabo, como se
realizaran, quién las ejecutara, como estaran agrupadas, quién depende de quién, y donde se

tomaran las decisiones”.

Ademés, Torres (2014, p.5) lo define como las “relaciones personales con actividades

necesarias para desarrollar los planes”.

Con el concepto “organizar” se puede establecer como proceder para la delegacién de
responsabilidades, buscando al personal mas idéneo que permita lograr a cumplir las actividades

para lograr las metas establecidas.
Dirigir

Una funcién importante dentro de una compafiia es dirigir, es necesario que una persona
se encargue de esta labor, Koontz, Robbins, Torres lo definen como:

Dirigir es influir en las personas para que contribuyan a las metas organizacionales y de
grupo; asimismo, tiene que ver sobre todo con el aspecto interpersonal de administrar.
(Koontz et al. 2012, p.31)

Ademas, Robbins et al. (2009, p.7) “incluye motivar a los empleados, orientar las
actividades de otros, elegir el canal de comunicacion mas eficaz, y resolver los conflictos que se

presenten”.

Para Torres (2014, p.5) “Disposicion y supervision de subordinados”

Quien realice la tarea de dirigir debe tener iniciativa, ya que ocupa un papel muy
importante dentro de la compafiia, su responsabilidad y actuacion ayudan a llevar mayor control,

ademas se encuentra preparado para enfrentar cualquier situacion y llegarla a resolver.

Controlar
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Otra funcion importante dentro de una compairiia es la de controlar, por lo general lo realizan los
jefes. Koontz (2012) lo define como “Controlar es medir y corregir el desempefio individual y

organizacional para asegurar que los hechos se conformen a los planes” (Koontz et al. 2012,

p.31).

Robbins  (2009) se refiere a controlar como el “proceso de vigilar el desempefio,

compararlo contra las metas, y corregir todas las desviaciones importantes” (Robbins et al. 2009,
p.8).

También, Torres (2014) hace mencién en su libro sobre la definicion de controlar, lo
define como “Vigilar que los resultados planeados se logren en el tiempo determinado y hacer

una correccion cuando sea necesaria” (Torres, V. 2014, p.5).

El proceso de controlar también es de suma importancia, ya que toda compafia debe

realizar control donde le permite llevar orden y definicion de sus procesos internos.

Ventas

Viciana (2011) define venta como:

La venta es un conjunto de actividades disefiadas para promover la compra de un
producto o servicio. Por ese motivo, la venta requiere de un proceso que ordene la
implementacion de sus diferentes actividades. En caso contrario no podria
satisfacer de forma efectiva las necesidades y deseos de los clientes, ni cooperar en
el logro de los objetivos de la empresa. (Viciana,2011, p.24).

La definicion anterior busca tener un proceso de venta claro, apoyado en un sistema
informatico de tipo CRM (customer relationship managment) o administrador de la relacion con

los clientes.

Es un compromiso de toda la organizacién que una herramienta como esta sea actualizada
a diario. Préacticamente todo el personal participa de una u otra forma en los procesos necesarios

para concretar ventas o nuevos productos.
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Para Viciana (2011, p.64) el proceso de colocar un producto o servicio se deriva a

identificar la existencia de una necesidad, en su libro cita:

Introducir un producto o servicio sélo se justificara si se ha identificado
plenamente una necesidad, porgue por lo regular en el mercado donde se encuentre
existen productos o servicios iguales o similares, por tal motivo debemos
identificar la necesidad y ajustar el producto a lo que requiere el cliente.”

Dominar el sector en el que el producto atiende es fundamental para realizar los procesos
de venta. Tener claridad de la conformacion de las empresas y de los profesionales del sector, de
la estructura académica, legal, estatal, tecnoldgica y otros elementos relacionados con el sector

permite entender las necesidades que cubre el producto.

Ademas, la persona encargada de realizar la venta debe conocer una serie de estrategias

que debera aplicar en el proceso:

Para que el vendedor pueda detallar la historia del producto que ofrece (ya sea
durante una entrevista de ventas, una Ilamada telefonica, un correo electronico o
mediante una pagina web), necesita conocer y utilizar adecuadamente un conjunto
de técnicas de venta y su aplicacion, que le permitirdn presentar su producto
mediante un proceso de suave fluidez (de la entrada al cierre) para de esa manera,
poder obtener la respuesta deseada de su publico objetivo (por ejemplo, la compra
del producto) (Viciana, 2011, p.107).
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la Investigacion

Una investigacion puede poseer tres tipos de enfoque, a continuacion se detalla cada uno:
Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo “utiliza la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en
la medicién numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y
probar teorias” (Herndndez R.,Fernandez,C. y Baptista, P. 2014,p.4).
Enfoque Cualitativo

El enfoque cualitativo “utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion”
(Hernandez R.,Fernandez,C. y Baptista, P. 2014,p.7).
Enfoque Mixto

En este enfoque participan los dos enfoques anteriores tanto el cuantitativo como el
cualitativo, mediante la recoleccion de datos para luego analizarlo esto permitiendo responder el
planteamiento del problema.
Exploratorio

Los enfoques de investigacion se pueden definir el exploratorio, Barrantes (2013) dice:
“se realiza para obtener un primer conocimiento de una situacién, con el fin de ejecutar una

posterior mas profunda, por eso tiene un caracter provisional. Por lo general es descriptiva, pero

puede llegar a ser explicativa” (Barrantes Echavarria, 2013, p.87).
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Hernandez et al. dicen “se realizan cuando el objetivo consiste en examinar un tema poco

estudiado”(Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. 2014, p.79).

Descriptivo

Entre de los enfoques de investigacion se encuentra el descriptivo, Barrantes “describe

fenomenos. Usa la observacion, estudios correlacionales y de desarrollo” (Barrantes Echavarria,
2013, p.87).

Ademas Hernandez et al. sefiala en su libro que “busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de

un grupo o poblacién” (Herndndez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. 2014, p.80).

Correlacional

Hernandez et al. muestran “asocia variables mediante un patron predecible para un grupo
0 poblacion. Ademas, tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular”. (Hernandez, R.,

Fernandez, C. y Baptista, P. 2014, p.81)

Explicativo

En los enfoques de investigacion se localiza el explicativo, Barrantes (2013) lo menciona
en su libro “explica los fendmenos y el estudio de sus relaciones para conocer su estructura y los

aspectos que intervienen en su dinamica” (Barrantes Echavarria, 2013, p.87).

Hernandez et al. indica que “pretende establecer las causas de los eventos, sucesos o
fendmenos fisicos o sociales que se estudian” (Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. 2014,
p.83).
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Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es positivista y no experimental, ya que en el desarrollo se
aplica el método longitudinal porque permite analizar cambios a través del tiempo y ciertamente
esto lo que se busca en la Compafiia Tecnologias Carem S.A. en las areas administrativa y

operativa, con la idea de facilitar una propuesta de mejorar el nivel de control interno.

Hernéndez et al. (2014) explican que “disefio plan o estrategia que se desarrolla para
obtener la informacion que se requiere en una investigacion y responder al planteamiento”

(Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. 2014, p.128).

Hernandez et al. (2014) indican que los disefios transeccionales descriptivos “indagan la
incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una o mas variables en una poblacién, son
estudios puramente descriptivos” (p.155).

Muestra de la Investigacion

Poblacion

Por la naturaleza del presente trabajo, la poblacion (¢personas? cuantas) estard compuesta
por la totalidad de las politicas y procedimientos de la Compafiia Tecnologias Carem S.A. La
poblacion se define como finita porque es posible conocer la cantidad de los procesos con los que
cuenta la compaiiia.

Barrantes (2013) define la poblacion de la siguiente manera: “conjunto de elementos que
tienen una caracteristica en comun; puede ser finitas o infinitas” (p.183) y cuéles son las
caracteristicas de la empresa.

Muestra

Barrantes R. 1o menciona como “subconjunto de la poblacion” (2013, p.183)
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Ademas clasifica en dos grandes grupos a la muestra:

Las probabilisticas y las no probabilisticas. En las probabilisticas, todos los
elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos. En las no
probabilisticas, la seleccién de los elementos no depende de la probabilidad, sino
de otras causas relacionadas con el investigador o el estadigrafo (Barrantes, 2013,
p.184).

Variables de la Investigacion

A continuacién se definen las variables conceptuales, operacionales e instrumentales de

cada uno de los objetivos especificos

Variable: Procesos de control interno.

o Definicion conceptual: es una forma de llevar un control adecuado, los cuales ya
se encuentran estipulados, los procesos pueden existir en diferentes areas de la compafiia y
comunicando todas las areas, permitiendo un crecimiento ordenado. Es una guia que permite

llevar orden hacia donde quiero llegar.

o Definicién operacional: Proceso control interno en la compafiia, permite establecer
los procesos que se deben de llevar en cada departamento estableciendo y comunicando a sus
empleados como se debe ejecutar el dia a dia, logrando alcanzar un orden deseado a nivel interno
de la compafiia. También es importante conceptualizar la existencia de los procesos dentro de la
compafiia como las herramientas que existen para determinar los periodos en los que se aplican

los mismos y quién o quiénes son los encargados de aplicarlos.

o Definicion instrumental: Consulta bibliogréafica, se aplicara la entrevista a los

elementos seleccionados como muestra de acuerdo a las preguntas.

Variable: Mecanismos de control existente.
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o Definicion conceptual: Documento el cual se encuentra toda la informacion
necesaria, esto permite tener con claridad que todo esta establecido. Se deberéa revisar cada cierto

tiempo para vigilar que se cumpla lo establecido en el plan

o Definicién operacional: El plan general se establece en la compafiia, y se debera
revisar su contenido para validar la informacion y confirmar que se encuentre actualizada con las
actividades que se desean conseguir, ademas de fiscalizar la ejecucion segun lo planeado,

teniendo claro su revision cada cierto tiempo y quien o quienes son los responsables de realizarlo.

o Definicion instrumental: Consulta bibliografica, ademas se aplicara la entrevista a

los elementos seleccionados como muestra de acuerdo a las preguntas.

Variable: Variables necesarias.

o Definicion conceptual: dar una propuesta después de obtener resultados no
deseados, esto con el fin de llegar a conseguir el resultado esperado. Con dicha propuesta se
espera poner en funcionamiento un control deseado y esperado por parte de los altos mandos de

la compafiia.

o Definicion operacional: Después de realizar un estudio y analisis de la compafiia,
se puede emitir una propuesta en busca de mejora para una debida y completa integracion. Dicha
propuesta debe buscar la mejor manera de como poder implementar las herramientas necesarias,

integrando al personal de la compafiia para conseguir el resultado deseado.

o Definicion instrumental: Consulta bibliografica, ademas se aplicara la entrevista a

los elementos seleccionados como muestra de acuerdo a las preguntas.
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Instrumentos Utilizados en la Investigacion
Cuestionario
Para el presente trabajo, se utilizara el cuestionario con preguntas cerradas, ya que el
instrumento permite conocer el grado de conocimiento que tienen los funcionarios sobre los

procedimientos de la compafiia Tecnologias Carem S.A

Hernandez et al. (2014) sobre los cuestionarios e indica que son un “conjunto de

preguntas respecto de una o0 mas variables que se van a medir” (p.217).

Adicionalmente, Hernandez et al. indica que existen dos tipos de preguntas: cerradas y

abiertas.

Preguntas cerradas

Este tipo de preguntas, no permiten a la persona que la esta contestando a pensar mas allg,
las opciones de respuestas ya se incluyen y solo debe escoger cual va hacer su respuesta, el autor

Hernandez et al. indica:

“Son aquellas que contienen opciones de respuesta previamente delimitadas. Resultan

mas faciles de codificar y analizar” (Hernandez et al., 2014, p.217)

Preguntas abiertas

Con esta alternativa le brinda mayor opcién a la persona que se encuentra dando

respuesta, logrando detallar sus respuestas y si bien lo desea puede agregar alguna observacion.

“No delimitan las alternativas de respuesta. Son ttiles cuando no hay suficiente

informacion sobre las posibles respuestas de las personas.” (Hernandez et al., 2014, p.217)
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Encuesta

En la investigacion, la encuesta es una técnica que permite conocer las distintas
actividades y procedimientos que se realizan en el area administrativo y operativo, permitiendo

identificar los riesgos de los que esta expuesta la compafiia.

Proceso para la Recoleccion de Datos

El presente estudio se inicia buscando informacion en fuentes secundarias sobre el tema y
afines a la investigacion como datos en el proceso de control interno, las areas a realizar el
analisis, evaluaciones, validaciones de procesos, basandose posteriormente a la recoleccion de
datos por medio de las fuentes primarias y el procedimiento para recolectar los datos a través de
cuestionario, encuesta. Se concreta dia y hora para realizar la encuesta al personal que labora en
las areas administrativa y operativa en la compafiia, se tramita el permiso para aplicar la

encuesta, la cual se realiza de manera individual.

Ademas de una reunion con el Gerente de la Comparfiia para comparar lo que desean
alcanzar a un corto plazo. La revision de la existencia y la actualizacién de manuales para los

procedimientos, plan anual si tienen definidos las metas las cuales desean alcanzar.
Metodo de Andlisis de los Datos
La informacidn recolectada a través del cuestionario y encuesta se presenta en forma de

graficos o en tablas numéricas que serviran primero para un andlisis de datos y posteriormente

para interpretacion de resultados.
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CAPITULO IV ANALISIS DE RESULTADOS

Entendimiento de Negocio

La compafiia Tecnologias Carem S.A se dedica a la comercializacion de Software para
pequefias, medianas y grandes empresas, le ayuda al cliente con la mejor solucién para sus
requerimientos como por ejemplo busca una solucion tecnoldgica para la compafiia, garantizando
que va a cubrir sus necesidades que tienen identificadas en la actualidad. La basqueda la realiza a

nivel de tipo de actividad realice la empresa.

Esta empresa nacid en el afio 2009 enfocada en apoyar a las empresas en alcanzar sus
metas de inversion en tecnologia, a partir de los productos y servicios que tiene en su cartera o

bien a través de productos y servicios que puede localizar segln las necesidades presentadas.

Ademas, ha procurado facilitar a los productores de software y de servicios de tecnologia
desarrollar el area de mercadeo y ventas, de lo cual es muy comun que las empresas de tecnologia
presenten deficiencias porque. Para esto en Tecnologias Carem se mantiene un &rea de nuevos
productos que revisa los que hay en el mercado y negocia con los productores lo que puede ser el

mercadeo y venta de sus productos.

Entre de los aspectos de ventas, uno de los principales es el precio que se establece por el
producto, para lo cual Carem tiene unos formularios que permiten establecer un precio para un

producto.

Tecnologias Carem es una empresa compuesta por profesionales de diferentes areas

enfocados en vender los productos y servicios que otros han desarrollado.

También es importante mencionar que Tecnologias Carem ha establecido alianzas con
otras empresas para ofrecer los servicios de implantacion, capacitacion y consultoria que son

necesarios después de la venta de los productos y servicios que ofrece. En estos servicios algunos
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productores de software los pueden ofrecer directamente y otros prefieren delegar en estas

empresas aliadas.
En cuanto a territorio, Tecnologias Carem desarrolla su actividad comercial en todos los
paises de Latinoamérica que hablan espafiol. La posibilidad de ofrecer productos en un pais o

region la establece en la negociacion con el fabricante.

A la fecha en su cartera se encuentran varios software para diferentes mercados logrando

cubrir una gran gama de necesidades.

En el andlisis realizado por medio del cuestionario se puede ubicar que existen algunas

deficiencias de control. Se detalla a continuacion los principales puntos de la compafiia:

Mision

o Facilitar las actividades de comercializacion entre fabricantes y clientes de
tecnologia.

o Brindar asesoria y opciones para que el cliente solucione su necesidad en
tecnologia.

Vision

Integrar los recursos de tecnologia digital para satisfacer las necesidades de los clientes.

Valores

La compafiia Tecnologias Carem S.A., promueve los siguientes principios y valores:

o Calidad: en todo lo que tenemos y en todo lo que hacemaos.
o Honestidad: a lo interno (compafieros) y a lo externo (proveedores, clientes,

aliados).
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o Respeto: tratando a los deméas como le gustaria que lo traten.

o Pro actividad: procurar dar mas de lo que se espera.

o Superacién personal: crecimiento en formacion educativa, salud, relaciones
humanas.

o Lealtad: de los equipos de trabajo hacia la empresa, sus productos y sus servicios.

Los servicios que en la actualidad brinda la compafiia son:

o Ofrecer soluciones integrales en tecnologia.
o Asesoria a fabricantes de tecnologia en procesos de mercadeo y ventas.
o Asesoria a clientes en procesos de adquisicion de tecnologia.

Estos servicios, como se ha mencionado anteriormente, los ofrecen en diferentes paises de

Latinoamérica y en diferentes sectores empresariales.

llustracién 1 Organigrama

Organigrama  “GAREM

Junta Directiva

Gerente General

Administrador

llustracion 1. Fuente Tecnologias Carem
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A la fecha, la compafia Tecnologias Carem cuenta con 15 personas que se desemperfian

en los diferentes departamentos mencionados anteriormente.

Detalle del organigrama y de los puestos principales de la empresa:

o Socios: Ronald Fallas, Eithel Sanchez, Miguel Ibarra.

o Junta Directiva: Ronald Fallas, Presidente y Representante Legal
o Gerente General: Ronald Fallas

. Administrador: Mariela Coto

o Encargado de Mercadeo: Nicole Valverde

o Encargado de Ventas: Mariela Coto

o Encargado de Productos: Ronald Fallas

o Encargado de Administracion: Mariela Coto

o Encargado de Finanzas: Lucrecia Fallas

Departamento de ventas

El departamento de ventas la compariia lo define como el area de ventas de Carem se
encarga de todas las etapas de la venta de los productos y servicios. Cumpliendo con las metas

establecidas por Carem y los fabricantes.

El departamento de ventas es el que contiene mas personal actualmente, y es el area
operativa de la empresa. A medida que incorporan mas productos y territorios han incrementado

la cantidad de personal en esta aérea y no tanto en otras.

A continuacion, se explica la composicion de cada puesto de este departamento en los

siguientes temas:
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Estructura del departamento de ventas

Su estructura es:

o Encargado de ventas: para coordinar todas las tareas a realizar, impulsar el
cumplimiento de metas y presentar los informes necesarios.

o Centro de servicio: ejecutivos de centro de servicios para todas las tareas de
prospeccion (crear bases de datos, llamadas, correos 1 a 1).

o Consultores de negocios: vendedores autorizados que realizan las tareas de ventas.

o Consultores de preventa: personal experto en los productos y servicio que vende

Carem.

A continuacion se explica cada uno de los puestos en los siguientes aspectos:

o Requisitos del puesto
o Funciones del puesto
o Informes

° Metas

Encargado de Ventas

El requisito para cubrir el puesto de encargado de ventas es Técnico de Educacion
Superior en Ventas.

Las funciones que debe cumplir en su puesto:

o Coordinar, administrar e impulsar las tareas a realizar por las areas de
centro de servicios, vendedores autorizados y preventa.

o Asignar el personal por pais y por producto, (se realiza en diferentes paises
ademas de Costa Rica)
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o Realizar reuniones con el personal y con fabricantes.

o Administrar el uso de herramientas que se utilizan.

o Administracion, capacitacion y seguimiento al personal.

o Mantener actualizado el formato de ofertas.

o Coordinar el ingreso de casos en el ERP, de todas las actividades
realizadas.

Se debe presentar informes sobre las actividades que realizan cada persona y area, que no
se incluyen en este estudio por razones de confidencialidad. Ademas, gran parte del control se
realiza a través de las herramientas que utilizan. Se tienen establecidos informes semanales y

mensuales que el encargado de ventas debe presentar.

En cuanto a metas se tienen establecidas una cantidad que debe cumplirse de forma
semanal y de forma mensual por parte del encargado de ventas. Estas metas no se incluyen en

este documento por razones de confidencialidad.

Ejecutivo de centro de servicio

La compafia Tecnologias Carem S.A. lo define como un grupo de personas que se
encargan de realizar las tareas de prospeccion y logro de citas de presentacién, cobro y
seguimiento a renovacion de soporte técnico y actualizaciones. Estas labores son parte del

proceso de venta que tienen establecido.

Algunos miembros del Centro de Servicios se ubican en las oficinas de la empresa y otros
se ubican en algunos paises donde la empresa realiza la venta de productos y servicios. Esta

modalidad puede enmarcarse en el término teletrabajo.

Uno de los objetivos que se mencionaron durante la entrevista al gerente y que no esta
incluido en los planes es tener uno 0 mas ejecutivos de centro de servicio en cada pais donde

operan.
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El principal requisito para este puesto es Técnico de educacion diversificada con

especialidad en ejecutivo de centro de servicios.

Todos los miembros del equipo realizan funciones similares, cada miembro tiene un

conjunto de paises para atender, y una lista de clientes asignados.

Las funciones que debe realizar en el puesto de ejecutivo de centro de servicio son:

Crear bases de datos de empresas prospectos con la informacion de puestos y

teléfonos, correos electronicos.

Realizar llamadas telefonicas para concretar citas de presentacion.
Ingresar la informacion en el enterprise resource planning (ERP).
Renovacion de servicios de soporte técnico y actualizaciones.
Gestion de cobro de las cuentas por cobrar en los clientes asignados.
Asistir a las reuniones.

Recibir la capacitacion que se indique la participacion.

En cuanto a informes, el personal del centro de servicios no requiere presentar informes

ya que se obtienen del software enterprise resource planning (ERP) que utilizan. El encargado de

ventas obtiene estos informes y los presenta a la gerencia.

Los ejecutivos de centro de servicios deben cumplir con metas con base en las tareas

asignadas, lo tienen estipulado con una serie de metas para personas que tienen de cero a tres

meses de estar en el puesto, otro conjunto de metas para personas que tienen en el puesto de

cuatro a seis meses y otro conjunto de metas para personas que tienen en el puesto siete 0 méas

meses, de siete meses en adelante ya son metas iguales para los siguientes meses.

Se realizo la fijacion de metas de esta manera para dar oportunidad al personal de que se

acople a sus funciones, para contratar al personal debe cumplir con el requisito del técnico.
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Cabe mencionar que este control lo han mantenido y perfeccionado durante varios afios,
lo que ha facilitado el control remoto de las personas que realizan las actividades de centro de
servicio estando ubicados en diferentes paises. Este control estd basado en herramientas de
tecnologia como el enterprise resource planning (ERP) que utilizan y que incluye funciones de
customer service management (CRM), software para telefonia IP y software para reuniones

virtuales.

Consultores de negocios

Los consultores de negocios son vendedores autorizados que realizan las tareas de ventas. Estas
personas reciben comisiones por las ventas que realizan. El requisito que se tiene establecido es

poseer titulo universitario en algin area afin con los productos y servicios que se comercializan.

Algunos de los productos y servicios requieren de conocimiento especifico y en ciertos
casos el fabricante no tiene la capacidad de proveer suficiente personal con este conocimiento. En
estos casos Tecnologias Carem procura tener el personal con ese conocimiento para las labores

de venta.

Las funciones de este puesto estan definidas en una serie de etapas del proceso de venta
que tienen establecido. Incluye labores desde la prospeccion, que las pueden realizar en paralelo
con el personal del centro de servicio, hasta el cierre de los negocios. Ademas algunas funciones

después de la venta como el seguimiento al cliente o la posibilidad de ofrecer nuevos productos.

Se tienen establecidos una serie de informes que los consultores de negocios deben
presentar de forma semanal y mensual. Se tienen establecidas metas que los consultores de

negocios pueden alcanzar y que les permite obtener premios.
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Consultores de preventa

Los consultores de preventa son personas expertas en los productos y servicio que vende
Carem. Los consultores de preventa en su mayoria los proveen los fabricantes de los productos.

En algunos casos Carem cuenta con el consultor de preventa.

El requisito es tener conocimiento en los aspectos técnico y funcional de los productos
ofrecidos. En lo técnico se procura que domine todos los requerimientos informaticos y todas las
caracteristicas informaticas del producto como plataforma, motores de base de datos,
metodologias de desarrollo y lenguajes de programacion. En lo funcional se procura que domine

todas las opciones con que cuenta el producto, ya sean pantallas, informes y mends.

La funcién principal es participar con la presentacion del producto a los prospectos

cuando es requerido durante el proceso de venta.

Otra de las funciones es valorar los nuevos requerimientos, adaptaciones o mejoras que
sean necesarios para que el producto se adapte de la mejor forma a la empresa interesada. Esta
valoracion permite definir el alcance e impacto que tiene cada caso, asi como el tiempo e

inversion requeridos para desarrollarlo.

Departamento de mercadeo

En general, el departamento de mercadeo se encarga de promocionar los productos y
servicios que distribuye Carem en los diferentes paises. Este departamento actualmente cuenta
con una persona que realiza todas las funciones asignadas. Se espera en un futuro incluir un

asistente que realice funciones de mercadeo web.

Para realizar algunas de las funciones, actualmente se utilizan los servicios de empresas y

personas externas, que son coordinadas por el encargado de mercadeo.

El requisito principal es ser Técnico Universitario en Mercadeo.
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La persona encargada del mercadeo debe elaborar:

o Para cada producto y servicio que Carem ofrece:
o Una presentacion para Carem.
o Un video para Carem.
o) Un folleto digital para Carem.

Este material de los productos se desarrolla en conjunto con el fabricante y es actualizado
frecuentemente con base en las mejoras que los productos ofrecen. Algunos de los materiales

desarrollados son impresos pero la mayoria se mantiene de forma digital.

Ademas la persona de mercadeo debe realizar:

o Imagenes para cada producto, con el formato correcto para usar en diferentes
medios.

o Procurar una firma estandar en los mensajes de correo para todos los funcionarios
de Carem.

Para algunas de estas funciones la persona a cargo del mercado hace uso de servicios

externos como profesionales de disefio gréafico o relaciones publicas.

Otras funciones a realizar son:

o Mantener de forma actualizada la pagina web, todas las paginas de productos con
un enlace a la pagina de Carem y viceversa.
o Mercadeo web:
o Mensajes diario aplicados en todas las redes sociales, como por ejemplo:
facebook, twitter y linkedin.

o Envios masivos de acuerdo al calendario establecido.
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También el departamento de mercadeo debe realizar relaciones publicas:

o Alianza con universidades cada tres meses.
o Una alianza con asociaciones de empresarios o profesionales cada tres meses.
o Una nota en medios de comunicacion por mes, en todos los paises.

El encargado de mercadeo debe presentar informes semanales y mensuales sobre las labores
realizadas. Se tienen establecidas metas y minimos para las funciones que se realizan en

mercadeo.

Departamento de nuevos productos

En este departamento se realiza la prospeccion de nuevos productos a incluir en la lista de
productos que comercializa Carem. El requisito es ser profesional en informatica y con amplia

experiencia, que se desea sea mayor a quince afios en el desarrollo de software.

Las funciones principales son:

= Contactar nuevos productos

= Evaluar nuevos productos para determinar todas las caracteristicas que posee.
Comparar con otros similares en el mercado.

= Incorporar nuevos productos y coordinar con mercadeo y ventas para la
comercializacion.

= Descartar productos de la lista que comercializa Carem.

Se tiene una serie de informes que se presentan de forma mensual, ademas metas que se

deben cumplir.
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Departamento de contabilidad o finanzas

No se encuentra definido el departamento de contabilidad. Si cuenta con una contadora

interna y un asistente contable.

Sin embargo se realizan las funciones basicas de contabilidad que permiten obtener los

estados financieros de la empresa de forma mensual.

Departamento de administracion

El encargado de administracion es un profesional en administracion con grado de
bachiller en administracion de empresas. La compafiia define al departamento de administracion

como el area de administracion de Carem cubre los procesos administrativos necesarios.

Sus funciones son:

o Control de compras y facturas de compra. Verificar que se obtiene el producto o
servicio comprado y que cumple en términos de calidad y cantidad.

o Cuentas por pagar. Controlar el pago de las cuentas por pagar cumpliendo con los
plazos otorgados y el flujo de caja con que se cuenta.

o Facturacion a clientes. Con base en las ventas realizadas. Tener control de las
negociaciones cuando son pagos en tractos para emitir las facturas cuando corresponde.

o Cuentas por cobrar. Controlar el cobro de las cuentas por cobrar en los plazos
establecidos.

o Nomina y recursos humanos. Realizar los calculos de némina y desarrollar
actividades y funciones de recursos humanos.

o Otros: Servicios generales como el cuidado de la oficina, de los equipos, seguridad
y servicios externos de electricidad, telefonia y otros. Se encarga también de servicios

ocasionales como servicios legales o contables.
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La persona en ese puesto debe entregar informes de compras, ventas, proyecciones

anuales de ventas, nOmina.

Se tienen establecidas metas que se pueden lograr y minimos para las funciones

establecidas en este puesto.

Leyes y Regulaciones

La compafia debe cumplir con lo establecido en los marcos legales y regulatorios del

pais:

o Caodigo de Comercio.
o Ley del Impuesto de Renta.
o Ley del Impuesto de Venta.

o Caodigo de Trabajo de Costa Rica.

o Retenciones y fuentes.

Resultado de cuestionarios aplicados

Con los cuestionarios aplicados en las diferentes areas de la Compafiia Tecnologias

Carem S.A. se indica lo siguiente:

Cuestionario aplicado a la administradora, nimero 1

¢Existe un manual administrativo de politicas y procedimientos?

No cuentan con manual administrativo de politicas y procedimiento ni existe
departamento o encargado para un futuro. Se cuenta con un organigrama, que fue creado hace

algunos afos, sin embargo no todo el personal lo conoce.
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lustracion 2 Informe de Compras

Compras

Enero | Febrero Marzo Abri | Mayo
as s |

llustracion 2. Fuente Tecnologias Carem

Esta grafica es parte del informe mensual que se presenta para el andlisis de las compras y
pagos realizados. Esta grafica permite visualizar el comportamiento de las compras de los tltimos

meses de enero a mayo.

No cuentan con presupuesto para los gastos operativos de la compafiia, cuando se necesita
algo se procede a comprarlo. Dado que es una empresa de servicios, las compras son basicamente
de gastos de oficina y ocasionalmente se invierte en algln activo como equipo de computo o aire
acondicionado. Cuando el gerente se encarga de hacer la compra luego le realizan el pago
dependiendo del monto, ya sea por caja chica o por transferencia bancaria, solo se lleva registro

de las compras.

La Administracion realiza reuniones con su jefe inmediato es el Gerente para revision de
sus funciones y el cumplimiento de metas. Ademas, si existe un plan estratégico todos los afios,

pero no realizan revision para conocer si lo estan cumpliendo.

La persona de administracion ademas realiza el célculo de planilla que representa el

mayor pago de los gastos administrativos de la empresa. Este calculo se realiza en el ERP, en €l
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se incluye a los personas algunos se encuentran como empleados y otros como servicios

profesionales. El gerente procede a realizar la revision y su aprobacion.

Ademas se realizan el trdmite de pago a los fabricantes con base en los cobros realizados

durante el periodo. En algunos casos Carem recibe una comision y el cliente le paga al fabricante,

por tanto la factura es para el fabricante. En otros casos Carem recibe el pago completo del

cliente y le transfiere lo correspondiente al fabricante.

lustracion 3 Informe de Citas agendadas

Citas de Presentacion Agendadas

Empleado 1

Empleado 2

0
Empleado 1 Empleado 2 Empleado 3
EEnero
EFebrero 0
s Marzo 0 o 0
o Abril 0 o 0
& Mavyo 0 0 0

llustracion 3. Fuente Tecnologias Carem

El personal del area operativa “Departamento de ventas de bienes y servicios” debe

registrar casos en el ERP que utiliza la compafiia, con dicha informacion la administradora se

encarga de realizar la supervision de las tareas de ese personal, la ilustracion 3 “Citas de

presentacion agendadas” es un informe que debe elaborar mensualmente y presentarlo en la

reunion con la Gerencia.
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Este grafico muestra las citas de presentacion agendadas con los prospectos, logradas por
cada uno de los miembros del centro de servicios. Junto con este grafico se muestra el de citas de
presentacion realizada, lo que les permite evaluar la efectividad de las citas realizadas en relacion
con la cantidad de citas agendadas.

Este grafico también se evalla con el de cantidad de nuevos prospectos contactados en el
periodo, lo que permite evaluar la efectividad del personal del centro de servicio en lograr
obtener citas de presentacion.

Con el avance del afio permite realizar comparaciones mensuales, trimestrales y

semestrales de las tareas que realiza el personal y asi fiscalizar el rendimiento.

Con la ilustracion siguiente se supervisa al personal ejecutivo centro de servicios, donde
se supervisa por mes tres funcionarios al azar, no se realiza un estudio completo de los seis que se
encuentran en esa area.

llustracion 4 Informe de Presentaciones Realizadas

Presentacionesrealizadas

Empleado 1
Empleado 2
Empleado 3
0
Empleado 1 Empleado 2 Empleado 3 ‘
‘ B Minimos 0 0 0 \
‘l Presentaciones realizadas 0 0 0 \

llustracion 4. Fuente Tecnologias Carem
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Con la ilustracion 4 se evalla el trabajo realizado por los tres consultores de negocios con
que cuenta la compafiia, revision realizada por parte de la administradora con base en la
informacion suministrada por el ERP, dicha evaluacion es mensual, se realiza comparaciones por
productos y meses. Cabe destacar que el personal de Carem si tiene cultura de ingresar

informacion en el CRM de las tareas que realizan en el proceso de venta.

Segun indica la administradora esperan en un futuro ingresar en el CRM las tareas que se

realizan en otras areas como mercadeo, administracion y finanzas.

llustracién 5 Céalculo de Planilla en el ERP

General Planeacion Proveeduria Bodega Planilla

B s e

Compafiia: Il I %@ =
Dapartamerﬁo:l I

Proyects: | || Trabajada < )|

Petiodicidad: | | Total de Seleccion:
Fecha de Planilz I Planill: I‘I IPLANILLA ADMIMISTRATE A EM COLONES | Lista: ILISTA DE EMPLEADOS POR PERICDICIDAD
Empleaclo Salario Moneda Period. Sal. J Orden Descripcidn del Rubro Acurmulacio Morto Aplica s, L. P Mornito & Pagar J

cuncEnaL BN 10 |saLaRIO ADMNSTRATIVG] 0.00| 0.00 LI T o.00

Fozz JoLcianone waria Lararcruanoez || Omojpolaensuee | [ Jpemmsosweoee: | om| o] JOr[ 0w
53025 ||ALEJAMDRA MARANIC WIGUEZ 0.00 |DOLAR MEMSUAL 12 IMCAPACIDAD 0.00 0.00 )] 0.00
2876 |ALIMA CAMACHD RODRIGUET 0.00 | COLOM [MEMSUAL 13 RETROACTWC 0.00 0.00 )] 0.00
2973 ||CHARLOTTE MISSOTTEM CERDAS 0.00 |COLOM |MEMSLIAL 14 COMISICN 0.00 0.00 )] 0.00
3136 CINTHY & QUIRCS GAMEDL 0.00 | COLOM [MEMSLAL 15 REBAJC PAGTD DE MAS 0.00 0.00 o 0.00
151 EITHEL SAMCHEZ QUIROS 0.00 |DOLAR MEMSLIAL 17 MOMTO PAGADO DEMAS A, 0.00 0.00 o 0.00
10973 [EUDOCIA GARCIA GUTERRET 0.00 | COLOM |MEMSUAL . 158 BOMFICACION 1 0.00 0.00 [ 0.00
5292 ||GUSTANO ALONSO ROJAS FALLAS 0.00 | COLOM |MEMSUAL 19 CCSS 0.00 0.00 [ 0.00
4533 |GUSTAVO SOLORZANG BASTOS 0.00 | COLON |MENSLIAL 20 CLOTA DE PRESTAMO REM 0.00 0.00 i 0.00
4799 |[JOCKSAM BREMES REYES 0.00 | DOLAR MENSLIAL 25 MONTO PRESTAMO 0.00 0.00 i 0.00
461 JOMATHAN SOLANC FALLAS 0.00 |DOLAR MEMSLIAL 35 FERMISO 0.00 0.00 o ooo
14911 [[JOSE ALEXIS SOLANC CARAZC 0.001 | COLOM |MENSUAL S0 AGLIMALDC 0.00 o R 0.00

llustracion 5. Fuente Tecnologias Carem

Esta grafica muestra una de las pantallas del médulo de planillas del ERP. En esta pantalla

se puede revisar lo que sera pagado a cada persona antes de realizar la aplicacion de la planilla.

Luego de la aplicacion de la planilla se realiza la transaccion bancaria correspondiente.

Todos los pagos se realizan por transferencia bancaria.
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El porcentaje de comisién para los vendedores de la compaiiia lo define el Gerente, y lo
revisa cada cierto tiempo, aunque segin menciona la administradora normalmente no varia. La
persona en el cargo de la Administracion procede con el calculo todos los meses con base en los
cobros realizados a los clientes, el mismo lo envia al vendedor para su respectiva revision, cabe
sefialar que dicho calculo lo realizan en una hoja de calculo ya que el CRM no lo estan utilizando

para esto por ahora.
Para el calculo de planilla para los ejecutivos del centro de servicios se utiliza el ERP.
Hace tiempo que no se realizan capacitaciones al personal de la compaiiia, ni se
encuentran presupuestadas. Menciona la administradora que los Gltimos cambios en la empresa
han hecho que se deje a un lado la capacitacion, ya que por las situaciones que se han presentado

no ha sido prioridad llevarlas a cabo.

llustracién 6 Informe de presencia en redes sociales

Redes Sociales
—l | |
§ 15317
15323
Facebook 14422
13859
13866
k Mayo
70
70 M Abril
Linkedin | 70
70 B Marzo
5
| ) W Febrero
309 W Enero
310
Twitter 305
305
301
0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000 18000

llustracion 6. Fuente Tecnologias Carem
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El gréafico anterior muestra la presencia en redes sociales. Ultimamente, le han dado
mayor énfasis a la red social Facebook en donde han logrado una cantidad importante de
seguidores de las publicaciones que realizan, esperan en un futuro dedicar esfuerzos también en

otras redes sociales como LinkedIn y Twitter.

Entre otras actividades de mercadeo web que realizan estan: la presencia en buscadores
como google, para lo cual han logrado mejoras en la pagina web, la presencia en otras paginas
como centralamericadata, paginas de camaras y asociaciones, paginas de diarios y revistas,

paginas de universidades, que son paginas que tienen una cantidad importante de suscriptores.

Y se realizan también actividades de correos masivos (informacién enviada por correo) en
bases de datos obtenidas de la prospeccién que realiza el centro de servicio, que son empresas

interesadas en estar recibiendo informacion sobre los productos y servicios que distribuye Carem.

El departamento de mercadeo realiza su trabajo, la administradora supervisa el
cumplimiento de metas por mes, se realiza publicidad en las redes sociales Facebook, linkedin y

twitter.

Cuestionario aplicado a la contadora niimero 2

Segun la conversacion durante la aplicacion del cuestionario, no existe un manual

contable. Se indica que se conoce el organigrama de la compafiia.

Se indica que en ocasiones tiene reunion con los socios para entregar los informes
contables. En ocasiones, ademas, se debe presentar informes especificos para entidades bancarias

y otros tramites que le solicitan.

La contadora indica que el catalogo contable si cumple con lo estipulado en la NIIF, sin
embargo en la revision realizada al mismo se pudo constatar que no lo cumple, se muestra a

continuacion un ejemplo:



89

llustracién 7 Ejemplo de catalogo de cuentas

TECNOLOGIAS CAREM S. A. ““CAREM
OPEN 4 BUSINESS

CATALOGO GENERAL DE CONTABILIDAD
coMPARNIA: 6

Cuenta Contable Descripcion Tipo Balance General Tipo Estado Resultados
03-110-000-000-000 ACTIVO CIRCULANTE
03-110-001-000-000 CAJA'Y BANCOS ACTIVO CIRCULANTE
03-110-001-001-000 GAJA CHICA
03-110-001-001-001 GAJA CHICA OFICINA
03-110-001-001-002 GCAJA RECIBOS

AS 44A AR4 AR ARA MALIAA L AAIALI AT M AaAT A D e

llustracion 7. Fuente Tecnologias Carem

En el gréafico anterior se puede observar una porcion del catilogo contable, en donde se

evidencia que no se cumple con aspectos de NIIF como terminologia.

En relacién con las conciliaciones bancarias, las realiza una vez al mes, en todas las
cuentas de la compafiia, se le facilita a la contadora los estados de cuentas del banco y a partir de

esto se validan los movimientos ingresados en el ERP.

llustracién 8 Informe de Conciliacion Bancaria

Conciliacién Bancaria Cuenta Corriente # 100-01-000- - . 0
Al 30-06-2017 moneda COLON C.R.

Saldo Inicial Bancos: Saldo Inicial Libros:

Movimientos Conciliados
Total Movimientos Conciliados 0.00 0.00
Movimientos del Periodo: 0.00 0.00

Saldo al 30-06-2017
(-) Movimientos en Transito este Periodo: 0.00

= Saldos Conciliados al 30-06-2017

llustracion 8. Fuente Tecnologias Carem
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En el grafico anterior se muestra una parte del informe de conciliacion bancaria que emite
el ERP utilizado. Este informe es el resultado final del proceso de conciliacion que realiza la

contadora.

En relacion con los asientos de ajuste la contadora realiza los asientos de ajuste, hasta
ahora nadie los autoriza. Se evidencia en la revisién realizada que no se acompafia de

informacion de respaldo para realizarlos.

Los pagos y compras las autoriza el Gerente de la Compafiia, la contadora espera los

movimientos realizados para proceder a realizar los registros contables.

Cuestionario aplicado al &rea operativa, nimero 3

Se les consulta a las personas del area operativa que si conocen quien es su jefe inmediato

y todos indican que si conocen su jefe inmediato, es la Administradora de la Compafiia.

Se le consulta sobre el proceso de induccién que tuvieron e indican que el primer dia de
trabajo recibieron una induccion, pero luego no recibieron capacitacién cabe sefialar que el

personal ha sido estable los Gltimos tres afios y no se le ha realizado ningun tipo de capacitacion.

Con relacién a las funciones y metas del puesto, tanto el centro de servicios, ventas y
mercadeo conocen sus tareas a realizar y las metas que deben llegar a cumplir por mes segun lo
establecido por el Gerente. La Administradora es la encargada de realizar la revision del trabajo

ejecutado por el personal anteriormente mencionado.

Indican que se utiliza un CRM que esté integrado dentro de un ERP para ingresar los
casos de las tareas que realizan durante el dia. Detallan que por cada llamada telefonica, correo
enviado, citas de presentacion agendadas y otras funciones deben crear casos en el CRM. En el
apéndice 2 se encuentra la imagen que estan utilizando para la creacion de casos e informacion de

datos de nuevos prospectos, informes de cuentas por cobrar.
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llustracion 9 Control de Casos en CRM

General Proveeduria Presupuesto Bodega Obra Av

%':’E!I'Itf[l de Atencion al Cliente.  Analista: Ronald Fallas b

Tipo CasD:] Casos :] Clien‘tel_ Cerrados entre I ¥ | ﬂ.
Tramite I_ entre I_ I_ dias en tramite Estado En Espera entre I_ ,_ dias [ |
Caso # Tipo Caso Prioridad Clle Asunto Anal... | Fec Ingre... En Espera Fec Cierre Tramite
EE 0 Medis B 05 24-06-201 577 = O
’W R-Desarrollo Int... = || Alta
16837 || R-Degarrollo Int.. V] tedia v] 1065 ||REQUIERE GUE EN INFORME DE ORDENES DE COMPRA TEMGA 01-08-2012 |1808 d 10:03 hrs; COTIZACION
16942 || R-Desarrolo Int.. ‘] Media V] 6635 ||REQUIEREN GUE EM EL INFORME DE RESUMEN DE INVENTARIO 03-03-2012 1806 d 16:51 hrs, COTIZACION
17169 || R-Desarrollo Int.. '] edia v] 176 ||SEPARAR EL HORARIO DE TRABAJO DEL HORARIO DE CALCUI 1 12-09-2012 11766 o 10:35 hrs; ANALISIS
17369 || R-Desarrolo Int.. ‘] Media V] 176 ||EM ESTE INFORME SE DEBIERA MOSTRAR EL PRESUPUESTODE| 1 03-10-2012 [1743 d 12:33 hrs EMTREGA DE COTIZACID
17370 || R-Desarrollo Int.. V] edia V] 176 |INFORME DE GASTOS PROYECTADOS. 1 03-10-2012 1745 d 12:32 hrs, EMTREG L DE COTIZACHS —
17371 R-Desarrallo Int V] Media V] 176 ||JCORTE DE OBRA 1 03-10-2012 11745 d 12:31 hrg EMTREGE DE COTIZACIHD
17372 || R-Desarrollo Int.. V] Media V] 176 ||DETALLES ESPECIALES. 1 03-10-2012 [[1745 d 12:30 hrs; EMTREG A DE COTIZACH
17383 || R-Desarrollo Int.. V] tedia v] 176 MODULO WENTAS . PRECIO DE WENTA, 1 05-10-2012 [|[1743 o 0835 hrs; ENTREGA DE COTIZACIHT
17445 || R-Desarrolo Int.. ‘] Media V] 176 JCALCULO DEL DETALLE ESPECIAL 1 16-10-2012 1732 o 09:00 hrs, COTIZACION
17480 || R-Desarrollo Int.. '] edia v] 2436 |[EN PANTALLA, DE REQUISICION TENGA. LA OPCION DE YER EL | 23-10-2012 1725 d 09:57 hrs; COTIZACION
aTama - W .. L e L e e e [T | e ——

llustracion 9. Fuente Tecnologias Carem

Se le consulta si saben que existe un organigrama, e indican que saben que si existe un

organigrama sin embargo algunos no lo conocen.

En relacion con politicas internas, indican que segun lo que conocen no cuentan con

politica internas.

Cuestionario aplicado al gerente nimero 4

En relacion con la aplicacion del cuestionario ndmero 4 se tienen los siguientes

resultados:

El gerente indica que no se cuenta con un manual administrativo de politicas y
procedimientos. También se indica que no se cuenta con un manual contable de politicas y
procedimientos. Se comenta que una de las razones importantes es que se ha estado en un proceso
de crecimiento en cuanto al volumen de operaciones y las personas con que cuenta la empresa

estan con una diversidad de tareas para el puesto.
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Esperan para el préximo afio estabilizar el proceso de crecimiento y dedicar esfuerzos a
la realizacion de los manuales de politicas y procedimientos. No se tiene claro qué persona estara
a cargo de dar seguimiento al manual administrativo y qué persona estard a cargo de dar

seguimiento al manual contable.

Por ahora, se tiene claro que la mayoria de puestos de trabajo tiene una carga importante
de funciones, por lo que se realiza un ejercicio de valorar el porcentaje de cumplimiento de los
mismos. Se indica que es un analisis subjetivo ya que no se tiene un estudio aplicado al respecto.

Pero se basa en los informes que mensualmente se entregan.

Se consulta si existe un organigrama de la empresa y se indica que si existe. Ademas que
estd actualizado a lo que se realiza en este momento. Se espera realizar unas pocas
modificaciones al organigrama ya que el aumento de personal que se puede dar se realizara

principalmente en puestos que ya existen.

Entre de los puestos nuevos que se visualizan a futuro y que podrian alterar el
organigrama se tiene: un asistente de mercadeo especializado en el mercadeo web y un encargado
que coordine las labores del centro de servicio que aungue es parte del area de ventas es muy

significativo en la empresa.

El uso de un ERP que integra un CRM se menciona como un elemento destacable dentro
de la organizacion, por el nivel de uso que se le da. Se indica que muchos de los informes
actuales para el control en las diferentes areas estan basados en la informacidn contenida en el
ERP. Ademas, se ha desarrollado con el tiempo la cultura de ingresar casos en el area de ventas,

de las tareas realizadas por el personal del centro de servicios y los vendedores.

Actualmente los asientos de ajuste que se requiere aplicar son autorizados durante la
reunion mensual de presentacion de estados financieros, que se realiza con el gerente y los socios

de la empresa.
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En cuanto a un presupuesto se indica que en afios anteriores se ha elaborado un
presupuesto pero en los ultimos dos o tres afios no se ha dado seguimiento a este tema. Sin
embargo, segin se indica, los gastos administrativos y financieros no han variado
sustancialmente afio con afio. Quiza lo que més varia son los costos directos de la operacion de
venta de los productos y servicios, que involucra el centro de servicios, los vendedores y las
actividades de mercadeo. Si se menciona la importancia de contar con un presupuesto de gastos e

ingresos anual y que en el nivel en que esta la empresa ya se hace cada vez mas necesario.

Se consulta sobre la frecuencia de reuniones y se indica que se tienen reuniones
gerenciales y con socios una vez al mes. Se tienen reuniones dentro de las areas una vez por

semana 0 una vez por quincena segun la naturaleza del area.

En cuanto a la autorizacion de pagos y compras, se indica que en general casi todo es
autorizado por el gerente. En algunos casos se ha comenzado a delegar algunas autorizaciones a
los encargados de area como los permisos por ausencias o las vacaciones. Incluso autorizaciones

relacionadas con gestiones de ventas y mercadeo siguen a cargo del gerente.

Para el célculo y aplicacion de la planilla se encarga la persona de administracion vy el
gerente la revisa. Para la definicion de las comisiones a vendedores se indica que esta tarea esta a
cargo del gerente y que se procura tenerlo definido y hacer pocas variaciones. Hace poco se vario
los porcentajes de comisiones luego de dos o tres afios de no variar. En cuanto al célculo y

control del pago de las comisiones se encarga la persona de administracion.

Se consulto sobre el control del cumplimiento de metas y quien establece las metas. Se
indica que las metas son establecidas por el gerente. Luego lo presenta a los socios y una vez
aprobado se aplica. En cuanto al control y calculo de las comisiones lo realiza la administradora,

asi como el control de pago de comisiones.

En relacién con las capacitaciones al personal se indica que no se realizan por ahora.
Segln se manifiesta es importante retomar la capacitacion al personal y se espera incorporar esto

en los proximos meses.
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Se consulta si existe un plan estratégico, se indica que si existe y esta disefiado para
abarcar hasta el afio 2020. Este plan se hizo inicialmente en el afio 2009 y se ha revisado algunos
afios. Ademas, cada afio definen algunos objetivos generales y especificos del afio siguiente, con
base en este plan estratégico y los resultados que se llevan del afio actual. Este ejercicio lo realiza
el gerente junto con los socios y luego lo presentan a los encargados de area. También se
menciona que se ha procurado que los informes que presentan los encargados de departamento
mensualmente permitan mostrar el avance en el cumplimiento del plan. Sin embargo, se
menciona que algunos cambios que han ocurrido este afio ain no se han reflejado en el plan
estratégico y se espera que en los proximos se inicie la preparacion de los objetivos del préximo

afio y se pueda incorporar estos cambios al plan estratégico.

Ademas se menciona que por la circunstancia de que el gerente actual ademas es socio de
la empresa, se logra involucrar a los otros socios en las reuniones mensuales. Se espera en un
futuro tener un gerente que no sea socio e incorporar mas personas en la junta directiva de la

empresa.

Analisis general de resultados

Conocimiento

Con base en los cuestionarios aplicados al personal, se cred un cuadro para mostrar el

nivel de conocimiento que tiene el personal en tres temas: organigrama, procesos administrativos

y metas. El cuadro es el siguiente:
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Tabla 1 Conocimiento

Area personal organigrama  procesos administrativos = metas del personal
administrativo administrador si si si
Financiero asistente contable no si no
Gerencia gerente si si si
Financiero contador si si no
Mercadeo mercadeo si si si
Ventas nuevos productos si si si
Ventas vendedor no Si Si
Ventas vendedor no no Si
Ventas vendedor no no Si
Mercadeo centro de servicios no si Si
Mercadeo centro de servicios no si Si
Mercadeo centro de servicios no no si
Mercadeo centro de servicios no no Si
Mercadeo centro de servicios no no si
Mercadeo centro de servicios no no si

Tabla 1. Fuente Tecnologias Carem

De este cuadro se realizan los gréaficos siguientes que permiten analizar estos datos

mostrados.

Organigrama

De los cuestionarios aplicados a los empleados de la compafiia Tecnologias Carem S.A,

se interpreta el grado de conocimiento con las siguientes ilustraciones:
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llustracion 10 Conocimiento de Organigrama por area

Conocimiento del Organigrama por
area
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lustracion 10. Fuente Tecnologias Carem

En esta grafica se muestra cada una de las areas de la empresa y la cantidad de personas
que si conocen o que no el organigrama de la empresa. Todos indicaron que saben que existe
pero las areas de mayor cantidad de personas como mercadeo y ventas no lo conocen en su

mayoria. El personal del &rea administrativa, financiera y gerencia si lo conocen.

Se llega a la conclusion que no todos los empleados tienen el conocimiento de que existe
un organigrama por area en la compafiia, a pesar que si existe pero no lo han comunicado con

efectividad al personal.
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llustracion 11 Conocimiento de organigrama por puesto

Conocimiento del organigrama por

puesto
7
6
5
4
3
2 Eno
1
o M MW W W W sl
& @ & & & & & g
,é'ob {\"%0 ‘@b & 0&} b°é b‘?’b (“\0
s & & & & ) & &
6\\‘0 2 © & Q B §®
’bb Q’(\ \\0" o
& & &
o9 & N
> <& &

llustracion 11. Fuente Tecnologias Carem

En esta grafica se muestra el conocimiento que tienen las personas segun el puesto que
ocupan. Se puede observar que los vendedores y el personal del centro de servicios en su
totalidad no lo conocen. Se observa que la persona que realiza labores de asistente contable no

conoce el organigrama.

llustracién 12 No conocen organigrama

No conocen el organigrama por areas

M financiero
M mercadeo

M ventas

llustracion 12. Fuente Tecnologias Carem
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En esta grafica se muestra solo los resultados de personas que no conocen el organigrama.
Se puede observar que son del area de mercadeo y ventas principalmente. Esto se puede

relacionar con la falta de capacitacion que manifiestan en la aplicacion del cuestionario.

Es importante tambien mencionar que es la mayoria del personal con que cuenta Carem
actualmente, ya que el personal de otras areas como administracion y finanzas son la minoria de
personas, pero son las personas que tienen reuniones con el gerente o le presentan informes de las

labores realizadas en un periodo de tiempo.

Y es importante tambien mencionar que aunque la mayoria manifiesta que no conoce el

organigrama, aunque sabe que existe, todos tienen claro quien en su jefe inmediato.

Procesos administrativos

En relacion con los procesos administrativos, aunque no hay un manual de procesos en si,
la empresa ha establecido una serie de procesos que en su mayoria se realizan, y han tenido la
ventaja de que la rotaciéon de personal es minima, por lo que no se ha sentido la necesidad de

contar con manual de procesos.

Cuando surgen cambios en algin proceso se comunica por correo electronico a los

involucrados y estos realizan estos cambios. Sin embargo no hay documentacion formal de esto.

A continuacion se presentan algunas graficas para ilustrar la situacion en relacién con el

conocimiento de estos procesos administrativos.
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llustracion 13 Conocimiento de procesos por area

Conocimiento de procesos
administrativos por area de la empresa
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llustracion 13. Fuente Tecnologias Carem

En la grafica anterior se muestra la cantidad de personas por area que indican que tienen

conocimiento de los procesos administrativos que se realizan en Carem.

Se puede observar que el personal administrativo, financiero y gerencia tienen
conocimiento de los procesos administrativos. El personal de mercadeo y ventas casi en partes

iguales indican que no tienen conocimiento o si lo tienen.
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llustracion 14 Conocimiento de procesos por puesto
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llustracion 14. Fuente Tecnologias Carem

En la grafica anterior se muestra la cantidad de personas que tienen conocimiento de los

procesos administrativos, separados por cada puesto.
Se puede observar en el grafico que el personal no tiene conocimiento de procesos
administrativos en los puestos de centro de servicios y de vendedores. Esto se muestra en el

siguiente gréfico.

llustracién 15 No conocen procesos

No conocen los procesos administrativos por
areas

M mercadeo

M ventas

llustracion 15. Fuente Tecnologias Carem
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En este grafico se analiza las personas que indican que no tienen conocimiento y se
separan por areas. Como se puede observar estas personas estan ubicadas en las areas de
mercadeo y ventas.

Metas

Durante la aplicacion del cuestionario se consulté sobre el conocimiento que se tiene de

las metas que se deben lograr en el puesto de trabajo.

A continuacion algunos graficos que muestran los resultados obtenidos.

llustracion 16 Conocimiento de metas por area
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llustracion 16. Fuente Tecnologias Carem

En el grafico anterior se muestra la cantidad de personas que conocen las metas, separadas

por el area al que pertenecen.

Como se puede observar solo hay dos personas que no conocen las metas y ambas

pertenecen a la misma area, la financiera.
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En el resto de areas las personas si tienen conocimiento de las metas establecidas en

Carem.

llustracion 17 Conocimiento de metas por puesto
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llustracion 17. Fuente Tecnologias Carem

En esta grafica se muestra la cantidad de personas que tienen conocimiento de las metas.
Solo hay dos personas que no tienen conocimiento. En la grafica anterior se observd que ambas
pertenecen al mismo departamento. En esta grafica se observa que son el contador y el asistente
contable.
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llustracién 18 No conocen metas

No conocen metas por puesto

M asistente contable

M contador

llustracion 18. Fuente Tecnologias Carem

En esta grafica se muestra solo las personas que no conocen las metas, como se ha

comentado anteriormente son dos personas y se ubican en los puestos de contador y asistente

contable.
llustraciéon 19 Resumen de conocimiento por area
Conocimiento de Organigrama, Procesos
administrativos y Metas por area
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llustracion 19. Fuente Tecnologias Carem
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En esta grafica se resume la cantidad de personas que tienen o0 no conocimiento sobre

organigrama, procesos y metas.

Se puede observar que no hay personas en no-no-no, esto significa que no hay personas
gue no tengan conocimiento en los tres temas planteados. Todos tienen conocimiento en alguin

tema al menos.

Se puede observar que hay cuatro personas que estan en si-si-si, esto significa que si
tienen conocimiento en los tres temas planteados. El resto de las personas conocen uno o dos de
los temas planteados. Por ejemplo, solo una persona conoce el organigrama y los procesos pero
no conoce las metas (si-si-no), una persona solo conoce los procesos (no-si-no), tres personas no
conocen el organigrama y si conocen procesos y metas (no-si-si), seis personas que solo conocen
las metas (no-no-si) y representan aproximadamente el 50% de la cantidad de personas en su

area.

Con esta gréfico 19, no se puede afirmar que todos los empleados de la compafiia
Tecnologias Carem S.A. tenga el conocimiento de la existencia de un organigrama, procesos
administrativos y metas a cumplir definidas por areas ya que en el cuestionario queda plasmado

el desconocimiento del personal.

Cumplimiento

Durante la aplicacién del cuestionario se plantearon una serie de temas que se le
preguntaron a las personas y que se agruparon como temas generales. De las preguntas obtenidas
se cre0 el siguiente cuadro en donde se indica si se cumple en términos generales con cada tema,
con base en las preguntas del personal. Algunos temas solo aplicaba preguntar a unas personas.
Si la mayoria de respuestas fueron positivas se consideré que se cumple con el tema en la

organizacion.



Tabla 2 Cumplimiento

Area de la empresa Tema general

Finanzas Existe manual contable de procedimientos
Finanzas Realizan Conciliaciones bancarias
Gerencia Existe Organigrama

Administraciéon
Gerencia
Finanzas
Administracién
Administracion
Gerencia
Administracion
Gerencia
Finanzas
Finanzas
Administraciéon

Existe manual administrativo de procedimientos
Existe ERP

Presupuesto de gastos operativos
Existen metas del personal
Capacitacidn al personal

Plan estratégico

Induccion a nuevo personal
Reunidn de jefaturas con gerencia
Cumplimiento de normas NIFF
Asientos de ajuste justificados
Estabilidad del personal

Cumplimiento

No
Si
Si
No
Si
No
Si
No
Si
Si
Si
No
No
Si
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Tabla 2. Fuente Tecnologias Carem

Ademas se agruparon los temas por areas de la empresa que de alguna forma tienen la

responsabilidad de aplicarlos.

Con base en esto se presentan los siguientes graficos.

lustracion 20 Cumplimiento de temas por area

Cantdad de temas

Cumplimiento de temas por area de
la empresa

Administracion Finanzas Gerencia

Areas de la empresa

HNo

Si

llustracion 20. Fuente Tecnologias Carem
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En esta grafica se muestra la cantidad de temas que se cumplen por cada area de trabajo.
Se puede observar que en el &rea de administracion y en el area de gerencia la mayoria de temas
si se cumplen con un 75% y un 80% respectivamente. En el area de finanzas la mayoria de temas

no se cumplen y es el 80% los temas que no se cumplen.

llustracion 21 Temas no cumplidos

Cantidad de temas que no son
cumplidos por area de la empresa

M Administracion
M Finanzas

M Gerencia

llustracion 21. Fuente Tecnologias Carem

En esta grafica se muestran solo los temas que no son cumplidos y las areas en que
pertenecen. Se puede observar que la mayoria de temas no cumplidos que es cerca del 66%

pertenecen al area de finanzas.



107

lustracion 22 Temas cumplidos

Cantidad de temas que si son
cumplidos por area de la empresa

M Administracion
M Finanzas

M Gerencia

llustracion 22. Fuente Tecnologias Carem

En esta grafica se muestran la cantidad de temas que si son cumplidos. Como se puede
observar la gran mayoria de temas que si se cumplen, y que representan cerca del 85%,
pertenecen a las areas de administracion y gerencia. Se puede agregar ademas que la cantidad de

temas que si se cumplen en el &rea de finanzas es minimo.
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llustracion 23 Resumen de cumplimiento de temas

Cumplimiento de los temas planteados
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Reunion de jefaturas con gerencia 1

Realizan Conciliaciones bancarias 1

Presupuesto de gastos operativos 1

Plan estrategico

Induccion a nuevo personal

Existen metas del personal

R

Existe Organigrama

Existe manual contable de
procedimientos

Existe manual administrativo de
procedimientos

Existe ERP 1

Estabilidad del personal 1

Cumplimiento de normas Niff 1

Capacitacion al personal 1

Asientos de ajuste justificados 1

llustracion 23. Fuente Tecnologias Carem

En esta grafica se muestra un resumen de los temas y la cantidad que se cumplen o que no

se cumplen. Se puede observar que una ligera mayoria si se cumplen, cerca del 55%.

De cara a este estudio realizado se torma relevante hacer énfasis y dar seguimiento a los
temas que no se cumplen, ya que si se revisan con detalles son temas de mucha relevancia para la
empresa Carem. Por ejemplo, es de relevancia que no existen presupuesto y manuales, que no se
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da capacitacion al personal, todo esto de cara al interés que tiene Carem en tener crecimiento en
cantidad de productos y servicios ofrecidos, asi como un crecimiento en la cantidad de territorios
cubiertos.

Otros aspectos

Cumplimiento de NIIF

A partir del cuestionario aplicado se desprenden otros elementos importantes de

mencionar, por ejemplo lo relacionado con NIIF y el control de las cajas chicas.

lHustracion 24 Cumplimiento de NIIF

Cumplimiento de NIIF

H No cumple NIIF

m Cumple Niff

llustracion 24. Fuente Tecnologias Carem

En la grafica anterior se muestra el porcentaje de cuentas contables del catalogo que
cumplen con las normas establecidas en NIIF.

Como se menciond anteriormente, a pesar de que el personal de contabilidad indica que se
cumple con la normativa, la revision exhaustiva del catalogo indica que una cantidad importante

de cuentas requieren de mejora.
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Otro dato importante de mencionar es que algunas de las cuentas que no cumplen con las

NIIF son cuentas relevantes por ser de mucho uso, pero estan dentro de las cuentas contables que

es comun encontrar en los catalogos contables y que no cumplen con las NIIF.

Control de Caja Chica

Tabla 3 Reintegros de Caja Chica

Reintegros
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155

Fecha

31/05/2017
15/05/2017
30/04/2017
15/04/2017
31/03/2017
15/03/2017
01/03/2017
14/02/2017
30/01/2017
15/01/2017
31/12/2016
15/12/2016

arqueo

no
no
no
no
si

no
no
no
no
no
no
no

Tabla 3. Fuente Tecnologias Carem

En la tabla anterior se observa un listado de un conjunto de reintegros de la caja chica que

fueron revisados para este estudio.

Como se puede observar es comun que se realicen dos reintegros por mes y que

normalmente coinciden con los pagos de quincena que realiza la empresa a empleados,

proveedores y fabricantes.

Ademas, se pudo observar en el analisis que normalmente el monto asignado de caja

chica es utilizado durante el periodo de una quince, para realizar pagos de diversa indole que

incluyen compras de articulos de oficina y articulos de limpieza, accesorios de computo y

materiales para el mantenimiento del edificio. Ocasionalmente se pagan servicios de mensajeria y
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documentos de entidades publicas como Registro Nacional. Se encontraron ademas una serie de

pagos que se realizan ocasionalmente como certificaciones de notarios o de contadores.

llustracién 25 Cantidad de arqueos realizados

Cantidad de arqueos en reintegros
de caja chica

Hno

Wsi

llustracion 25. Fuente Tecnologias Carem

En la grafica anterior se muestra la cantidad de reintegros de caja chica en total que tienen

0 que no tienen arqueo o alguna supervision o aprobacion.

Se puede observar que de los doce reintegros revisados solo uno tuvo un arqueo por parte
de la gerencia. Se revisaron otros reintegros ademas de estos, de forma muy general, y se puede
concluir que en terminos generales no se realiza un arqueo 0 no hay un proceso establecido de

validacion y supervision a la caja chica.
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llustracion 26 Cantidad de reintegros segun porcentaje

Cantidad de reintegros segun el
porcentaje del monto de la caja
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llustracion 26. Fuente Tecnologias Carem

En la grafica anterior se puede observar la cantidad de reintegros segun el porcentaje que
representa el monto del reintegro en relacién con el monto total de la caja chica. Se puede
observar que todos los reintegros son mayores al 70% del monto de la caja. Ademas se muestra
que la mayoria de reintegros analizados se ubican cercanos al 90% del monto de la caja chica, en

un rango entre el 85% y el 92%.

También es importante mencionar que se incluye en el grafico si el reintegro ha tenido
arqueo y se puede observar que el Unico que tuvo arqueo, el reintegro representd el 100% del

monto de la caja chica.
Cumplimiento de funciones
Anteriormente se indic6 que aunque no se cuenta con un manual de procesos en la

empresa, la estabilidad del personal ha permitido que las personas conozcan las funciones que

deben realizar.



113
Sin entrar en la valoracion del cumplimiento de metas en las funciones de cada puesto, se
analiza el cumplimiento de las funciones como tal, con base en la percepcion que tienen las

personas que respondieron los cuestionarios.

Tabla 4 Cumplimiento de funciones

area personal cumplimiento de funciones

administrativo administrador 85
financiero asistente contable 95%
gerencia gerente 80%
financiero contador 100%
mercadeo mercadeo 70%
ventas nuevos productos 80%
ventas vendedor 90%
ventas vendedor 90%
ventas vendedor 90%
mercadeo centro de servicios 80%
mercadeo centro de servicios 80%
mercadeo centro de servicios 80%
mercadeo centro de servicios 80%
mercadeo centro de servicios 80%
mercadeo centro de servicios 80%

Tabla 4. Fuente Tecnologias Carem

La tabla anterior muestra el resultado de la percepcion que tienen las personas
entrevistadas en relacion con el cumplimiento de las funciones que tienen asignadas cada uno de

los puestos de la empresa.

El porcentaje es un promedio de los porcentajes manifestados por las personas a quienes

se les aplico el cuestionario.
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llustracion 27 Porcentaje de cumplimiento de funciones

Porcentaje de cumplimiento de funciones por
area

B administrativo

W financiero
gerencia
ventas B mercadeo
mercadeo
W ventas

gerencia
financiero

administrativo

llustracion 27. Fuente Tecnologias Carem

Este grafico muestra la cantidad de puestos de trabajo que cumplen un porcentaje de las
funciones que deben realizar, agrupadas ademas por areas de trabajo.

Como se puede observar, los porcentajes de cumplimiento mas bajos se ubican
principalmente en el &rea de mercadeo. Se tiene la percepcion que el encargado de mercadeo y el
personal del centro de servicios son los que menos logran cumplir con las funciones que tienen

asignadas.

En términos generales se puede observar que solo un puesto en el area financiero logra
cumplir con el total de las funciones que le son asignadas. Y ademas, es el area en que los puestos

estan mas cercanos al cumplimiento del 100% de las funciones.

Con base en este grafico se puede considerar que hay una cantidad de funciones que no se
logran realizar del todo, o que al menos no se realizan con el minimo de frecuencia o de

resultados esperado.
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Se logra verificar que si utilizan los mddulos del ERP, llevando el registro de las
depreciaciones de sus activos fijos, el sistema cuenta con CRM vy lo utilizan con la creacion de
casos, se registran todos los contratos de ventas la herramienta les permite llevar control de las
fechas cuando deben realizar la facturacion, se encuentra alimentado correctamente las cuentas

por cobrar, realizan registro de las compras como asi los pagos a sus proveedores.

Cuenta con el modulo de planilla en donde estan registrados todos los empleados y desde
ahi se generan las planillas, emite sus informes para la Caja Costarricense del Seguro Social y el
informe del Instituto Nacional de Seguros. Todo el registro de salidas y entradas de dinero lo
digitan en el software en el modulo de tesoreria, asi como Is registros contables, los informes

contables se generan del sistema.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se desarrollan las conclusiones y recomendaciones que ayudan a facilitar
la informacién para mejorar el cumplimiento de procesos en las areas de la Compafiia

Tecnologias Carem S.A.

Dichas conclusiones y recomendaciones se detallan a continuacion y son producto de los

cuestionarios aplicados al personal.

Conclusiones

o No se cuenta con un manual administrativo de politicas y procedimientos, como
consecuencia existe un mal manejo a nivel interno de la compafiia. Se crea una dificultad cuando
se desea aplicar modificaciones a los procedimientos verbales que se realizan. Otra de las
consecuencias manifestadas es que no se tiene facilidad en el traslado de funciones cuando hay
rotacion de personal. EI manual administrativo de politicas y procedimientos sirve de guia para
los empleados, socios e inversionistas sobre como se hacen las cosas. De cara a los planes de
expansion en cuanto a cantidad de bienes y servicios y de expansion territorial que se desea
realizar en el mediano y largo, la falta del manual administrativo de politicas y procedimientos
puede acarrear costos adicionales por problemas de estandarizacion en la forma de hacer las
Ccosas.

o Si existe un organigrama, es funcional a la actividad de la compafiia. Ademas,
segn lo manifestado, han aplicado actualizaciones al mismo. Se valida que el organigrama si
corresponde con los puestos que se tienen y con las jefaturas indicadas por los empleados. Sin

embargo, algunos empleados manifestaron que no lo conocen.

o Al no existir un manual administrativo de politicas y procedimientos, no existe una
propuesta de contratacion y presupuesto para un puesto dentro de la compaiiia. Segun lo
manifestado por el personal hay algunos puestos que son de contratacion recurrente y que

requieren de mayor definicién en lo relativo a politicas y procedimientos. También se indica que



117

algunos puestos han sido de creacion reciente, en funcion de los cambios que la empresa ha

aplicado.

o En vista de la situacion de los resultados obtenidos no cuenta con presupuesto de
gasto por lo que de alguna forma maneja un desequilibrio. Los gastos son determinados en el
momento en que ocurre la necesidad. La falta de presupuesto hace indicar que no se tiene
planeacion para gastos en el mediano y largo plazo. Si tienen algunos gastos contemplados en
documentos de la administracion que han resultado como producto de reuniones que se tienen

con la gerencia.

o El departamento administrativo cuenta con personal a cargo. Realiza reuniones no
muy seguidas y no siempre con todo el personal para la verificacion de metas propuestas o para
alguna capacitacion ocasional que se requiere. Ademas se logra detectar que las revisiones que
realiza sobre las metas que deben cumplir tampoco lo aplica a todo el personal. Se menciona
ademas, que para algunos temas no se da continuidad a las reuniones planteadas y se dejan de

realizar con el tiempo.

o Se pudo determinar que si existe un plan estratégico, donde han definido algunos
objetivos de largo plazo y de corto plazo. De acuerdo a lo mencionado el mismo no se cumple a
cabalidad por diversas razones como cambios que se realizan en el tiempo o porque los objetivos
planteados no se ajustan a la realidad. La actualizacién de este plan estratégico se realiza hasta el

siguiente afio.

o Aunado que no existe politicas y procedimientos, si existen en forma verbal
algunas politicas para realizar el pago de planilla. Una de las ventajas que se ha tenido es que el
personal a cargo es de poca rotacion y se han aplicado las politicas. EI problema que se visualiza
es cuando en este departamento de control de planillas haya rotacion de personal. Esto mismo se

presenta en otros departamentos de la empresa.

o Se pudo determinar la no existencia de un manual contable de politicas y

procedimientos. La empresa espera definir algunos proyectos en donde participen inversionistas y
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la falta de este manual contable crea dificultades en cuanto a la confiabilidad de los procesos

contables realizados.

o No existe control de manuales y politicas sobre caja chica, cuentas por cobrar,
cuentas por pagar. Tampoco fue posible determinar un control para ventas. Todos estos son
procesos que se realizan a diario en la empresa bajo el principio de la costumbre. Son
departamentos, al igual que otros ya mencionados, que tienen poca rotacién de personal. Se
menciona que en el caso de cuentas por cobrar y ventas, es donde mas se presentan regularmente
situaciones que solo la gerencia puede resolver por falta de politicas, lo que ha creado una
dependencia que algunas veces dificulta la solucion de un caso en cuanto a tiempo y diversidad

de criterios.

o Dentro del analisis fue posible determinar que no cumple con lo estipulado en la
Norma Internacional de Informacién Financiera, se afirmaba que si cumplia, se pudo confirmar
que efectivamente no cumple con lo establecido con las Normas Internacionales de Informacién
Financiera. Por ahora esto no ha sido un impedimento en la gestién de la empresa ya que no se ha
requerido, pero de acuerdo a los planes que se han indicado en las entrevistas, puede ser un

impedimento ante inversionistas, nuevos socios o financiamientos que se requieran.

o Se concluye en el departamento contable si realiza conciliaciones bancarias, las
mismas ejecutadas en el ERP todos los meses. Esto por cuanto la gerencia y los socios tienen

especial control en los ingresos y egresos de las cuentas bancarias.

o La compafiia Tecnologias Carem S.A. cuenta con un ERP, donde realizan todos
los registros, de cuentas por cobrar, cuentas por pagar, calculo de planilla, movimientos de
bancos, confeccion de asientos contables y la elaboracién de los estados financieros, como
también la creacion de casos para el seguimiento de los prospectos y clientes (llamadas
telefénicas, informacién de clientes, citas de presentacion realizadas y no realizadas). Ademas se
pudo comprobar que los usuarios tienen acceso solo a las tareas que corresponden a su puesto. El
ERP lo han utilizado desde la creacion de la empresa por lo que se evidencia el buen uso que

tiene el personal en el mismo.
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o El personal tiene claro quién es su jefe inmediato, lo que ha facilitado la rendicion

y presentacién de informes.

o Cuando ingresa nuevo personal en la compafiia, se le realiza una induccion. Segun
lo mencionado en algunos puestos se tiene un proceso de induccion estructurado con varias
sesiones de trabajo y en algunos puestos la induccion se ha realizado de forma verbal. Algunos
puestos de trabajo no han requerido de definir induccion pues no ha habido rotacion de personal

desde su creacion.

o No se capacita al personal para el desempefio de su puesto. Este es un elemento
mencionado por todo el personal. Se menciona que en algunos puestos es evidente la necesidad

de capacitacion por la naturaleza de estos y por los cambios que se han aplicado en las funciones.

o Todo el personal debe cumplir con metas. Y en algunos puestos se tienen minimos
establecidos ademas. Sin embargo se menciona que no ha habido consecuencias por no cumplir
los minimos. Y también hay en algunos puestos de trabajo poco control de los superiores sobre el

logro de las metas propuestas.

Se logra identificar que el personal ha sido el mismo los ultimos tres afios, esto ha
permitido mejor el rendimiento y lograr las metas establecidas durante el mes, la administradora
es joven y manifiesta que no ha tenido experiencia de manejo de personal ni conocimiento de un

debido control de cumplimientos de metas.

Recomendaciones

o Mejorar los procesos de control interno mediante la elaboracion de un manual
administrativo, contable y operativo “departamento de ventas, bienes y servicios” de politicas y
procedimientos, esto permite tener mayor control a nivel interno de la compafiia Tecnologias
Carem S.A. Esta recomendacion permite analizar cuales puesto se encuentra con cargas de
trabajo, la actividad realizarla a corto plazo, por la importancia y el aporte que le puede brindar a

la compafiia al ir ordenando los procesos y realizar estructuras nuevas pero necesarias. Para llegar
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a tener el resultado deseado se recomienda buscar a un experto en la materia para la elaboracion
de dicho manual. También incluir el tema de caja chica, quien va hacer la responsable, definir el
monto, realizar arqueos y modificar el proceso de reintegros. Con la creacion del manual de
politicas y procedimientos para las diferentes areas se procura llegar alcanzar un mayor control
interno ya que se espera un crecimiento en la compafiia a partir del préximo afio. Dirigida para el

Gerente.

o Confeccionar un presupuesto mensual para los gastos operativos de la compaiiia,
tomando en cuenta todos los pagos que se realizan durante el mes, esta actividad se solicita
ejecutarla a corto plazo, con dicha proyeccion le permite realizar modificaciones, céalculos de
cuanto ingreso necesita por mes para poder cubrir los gastos operativos de la compafiia, ademas
realizar una programacion de compras en los tiempo reales. Se espera cubrir las necesidades
compafiia para que su operacion diaria se pueda realizar sin ningin contra tiempo. Esta

recomendacion es dirigida a la administradora.

o Disefiar una programacion de capacitacion para el personal de la compafiia
Tecnologias Carem S. A. permitiendo lograr de una manera adecuada el cumplimiento de sus
metas, actividades diarias que realizan durante el mes. Dicha capacitacion la debe realizar un
experto en las funciones que desempefian los empleados, para iniciar se debe de programar la
primera a corto plazo para ir cubriendo las carencias que presenta el personal, el resto de
programacion distribuirlo a mediano y largo plazo logrando, es importante sefialar que se deben
efectuar varias capacitaciones, con esto se logra optimizar al personal. Se le recomienda al

Gerente.

o Realizar reuniones, las jefaturas con su personal a cargo, en conjunto y en forma
individual, con los informes que realiza para presentar a Gerencia, agregar a todo su personal de
manera que le permita realizar comparaciones del desempefio laboral, hacerlos participes de la
informacion sobre la compafiia, mostrando el plan estratégico, definir los pasos a seguir para ir
cumpliendo con lo establecido en dicho plan, esta recomendacion se debe ejecutar a corto plazo,

ademas a nivel de jerarquia proceder cada cierto tiempo a la revision del plan con los resultados



121

que se van dando durante los meses, esto le permite llegar a perfeccionar el siguiente plan

estratégico del proximo afio. Se le recomienda a la administradora, contadora y gerente.

o Se propone realizar una auditoria de estados financieros, para la revision de
cumplimientos tanto con las Normas Internacionales de Contabilidad como las Normas
Internacionales de Informacién Financiera. Se debe programar a corto plazo para cumplir con lo
estipulado en dichas Normas. Revisidon de procesos entre la contadora y su asistente contable,
proceder con mas supervision a los movimientos contables que se realiza. Ejecutar un mayor

control al trabajo que se realiza. Lo descrito anteriormente es dirigida para el Gerente.

o Se recomienda buscar un Gerente, ya que en la actualidad la persona que ocupa el
puesto es uno de los socios de la compafia y su perfil técnico informatico da la perseccion al
resto del personal que le otorga poca relevancia al control administrativo, operativo y contable.
Se sugiere un perfil con mayor preparacion en las areas de administracion y finanzas o bien suplir
esas necesidades con algun asistente que cumpla con esas caracteristicas. Esta recomendacion es

para los socios de la compafiia.
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CAPITULO VI PROPUESTA

Propuesta de mejora para los procesos del control interno administrativo contable y
operativo en la Compafiia Tecnologias Carem S.A.

Objetivo general

Proponer la mejora a los procesos del control interno administrativo contable y operativo

en la Compafiia Tecnologias Carem S.A.

Objetivos especificos

Crear un manual de politicas y procedimientos para el area administrativa, contable y operativa
en la Compafiia Tecnologias Carem S.A.

Realizar capacitaciones necesarias al personal administrativo, contable y operativo en la

Compafiia Tecnologias Carem S.A.

Control Interno

Se puede definir el control interno como “un plan por parte de la organizacion y todos los
métodos y medidas coordinadas que se adoptan en un negocio para salvaguardar sus activos,
verificar la exactitud y la confiabilidad de sus datos contables, promover la eficiencia operacional

y fomentar la adherencia a las politicas prescritas” (Mantilla, S. 2013, p. 6).
Control interno contable
Capote lo define asi: “son los controles disefiados para verificar la correccion y

confiabilidad de los datos contables que ofrezcan un registro y resumen adecuado de las

operaciones financieras autorizadas. La implantacion y mantenimiento de estos controles internos
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contables, corresponden incuestionablemente al Departamento de Contabilidad” (Capote, G.

2007, p.14).

Control interno administrativo

Otro tipo de control interno es el control interno administrativo enfoque para el area

administrativa, supervisando las tareas internas de las compafiias.

Ya creado el manual e implementado en la compafiia podréa llevar acabo un buen ambiente
de control, un proceso de evaluacion del riesgo por la entidad, ejecutar actividades de control y

vigilar los controles que se estén realizando.
Seguimiento del control interno

Entiéndase por seguimiento del sistema de control interno las actividades que se realizan
para valorar la calidad del funcionamiento del sistema de control interno, a lo largo del tiempo;
asimismo, para asegurar que los hallazgos de la auditoria y los resultados de otras revisiones se
atiendan con prontitud. (Ley General de Control Interno articulo 17).

Componentes de Control Interno

El control interno que describe el COSO pretende orientar a las empresas definiendo

cinco componentes:

o Entorno de control

o Evaluacion de riesgos
o Actividades de control
o Informacion y control

o Actividades de supervision
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Con los componentes lo que detalla son las areas que participan en una empresa, de como
se definen los responsables para lograr un buen control interno, indica ademas que todo el
personal debe estar informado de todo cambio realizado a nivel interno. Y quienes son los

interesados de conocer los resultados del proceso. (Se adjunta imagen en el apéndice 3).

Valoracién de riesgo:

Identificacion y analisis de los riesgos que enfrenta la institucion, tanto de fuentes internas
como externas relevantes para la consecucién de los objetivos; deben ser realizados por el jerarca
y los titulares subordinados, con el fin de determinar como se deben administrar dichos riesgos.

(Ley General de Control Interno articulo 2 inciso f.)

Actividades de control

Las actividades de control en una empresa se deben estar ligados a nivel de jefaturas, las
cuales pueden planificar cuéles seran las actividades de control que se deben ejecutar. La buena
comunicacion a nivel interno, documentos que respalden tales como politicas, procedimientos de

control, con ellos se puede definir responsabilidades, tareas a realizar en la empresa.

Sistema de contabilidad

Un sistema de informacion contable recoge y procesa datos transaccionales
y luego distribuye la informacion financiera a las partes interesadas. Los sistemas
de informacion contable varian ampliamente de una empresa a otra. Varios
factores dan forma a estos sistemas: la naturaleza de la empresa y las transacciones
que desarrolla, el tamafio de la entidad, el volumen de informacion que seré
gestionado, y las demandas de informacion que la gerencia y otro requieren.
(Kies0,2013, p. 84)

Funciones de un sistema de contabilidad

e Interpreta y registra los efectos de las transacciones de negocios.

e Clasifica los efectos de transacciones similares de tal forma que permita la
determinacion de los diversos totales y subtotales de utilidad para la gerencia y
utilizados en los informes de contabilidad.
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e Resume y transmite la informacion contenida en el sistema a quienes toman
decisiones. (Meigs et al., 2000, p. 7, cursivas en el original).

Manual de contabilidad

El manual contable, también Ilamado guia de contabilizacion, representa la
estructura del sistema de contabilidad de una entidad econdémica. Se trata de un
documento independiente en el que, ademas de los nimeros y titulos de las
cuentas, se describe de manera detallada lo que debe registrarse en cada una de
ellas, junto con los documentos que dan soporte a la transaccion, asi como lo que
representa su saldo. (Guajardo, 2014, p. 68)

Politicas contables

De acuerdo con la NIC 8 — Politicas Contables, Cambios en las Estimaciones Contables y
Errores-, cuando se realizan cambios voluntarios en las politicas contables de la entidad, es
exigida la aplicacion retroactiva, asi como la re expresion de carécter retroactivo si lo que se

efectla es la correccion de errores. (IFRS, 2016, p. A945).

Caracteristicas cualitativas de la informacién financiera

De acuerdo con el Marco Conceptual de las Normas Internacionales de Informacion
Financiera, “si la informacion financiera ha de ser Util, debe ser relevante y representar fielmente
lo que pretende representar. La utilidad de la informacion financiera se mejora si es comparable,
verificable, oportuna y comprensible.” (IFRS, 2016, p. 6). Las anteriores, se agrupan en

caracteristicas cualitativas fundamentales y de mejora.

Cronograma

Se debe desarrollar a corto plazo lo siguiente:

e La contratacién de un especialista en elaboracién de manuales de politicas y

procedimientos.

e Elaborar un presupuesto de gastos operativos.
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e Capacitacion al personal para lograr que obtengan mayor conocimiento.

e Establecer los dias a reunion las jefaturas con su personal a cargo, otra reunién de
jefatura con el Gerente.

o Contratar a un auditor para que audite los estados financieros.

e Contratacion de personal para sustituir al Gerente actual.

Lo que se debe desarrollar a mediano plazo

e Capacitacion al personal para lograr que obtengan mayor conocimiento.

¢ Realizar reuniones las jefaturas con su personal a cargo, otra reunion de jefatura

con el Gerente.
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APENDICES
Apéndice 1 Cuestionarios aplicados
Se aplicaron cuatro cuestionarios. Los cuestionarios contienen preguntas de acuerdo al area que

se desea cubrir. Cada cuestionario fue aplicado a una o mas personas de acuerdo al puesto que

tienen. A continuacién cada uno de los cuestionarios planteados
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Cuestionario Nimero 1

1. ¢Existe un manual administrativo de politicas y procedimientos?

Si No

2. (Existe un organigrama de la compafiia?

Si No

3. ¢En caso de existir, quién se encarga de dar seguimiento al manual administrativo de
politicas y procedimientos?

4. En caso de no existir, como se controla el cumplimiento de polticas y procedimientos asi
como las funciones definidas para cada puesto.

5. ¢Quién se encarga de la implementacion y revision de las politicas y procedimientos?
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6. ¢Cuentan con presupuesto elaborado para los gastos operativos de la compafiia?

Si No

7. ¢Tiene personal a cargo?

Si No

8. Si su respuesta anterior es afirmativa, con qué frecuencia se retne con dicho personal?

9. ¢Quién confecciona y procede a pagar las planillas?

10. ¢Alguna persona revisa las planillas?

11. ;Quién define las comisiones de los vendedores?
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12. ;Quién realiza el calculo de dichas comisiones?

13. ¢{Quién revisa las metas que debe cumplir el personal?

14. ;Realizan capacitaciones para el personal tanto administrativo como operativo de la
compafiia?

15. ;Quién es su jefe inmediato?
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16. ¢Realiza reuniones con la Gerencia para revision de tareas?

17. (Existe un plan estratégico?

Si No

18. Si su respuesta es positiva, en que momento realizan la revision para saber que lo estan
cumpliendo?

19. Maneja caja chica?

Si No

20. Si su respuesta anterior es positiva, le realizan arqueos?

Si No
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Cuestionario Nimero 2

1. ¢Existe un manual contable de politicas y procedimientos?

Si No

2. (Existe un organigrama de la compafiia?

Si No

3. ¢Quién se encarga de dar seguimiento al manual contable de politicas y procedimientos?

4. ¢Realiza reuniones con la Gerencia para revision de tareas?

Si No

5. La contabilidad es elaborada bajo las normas de NIIF?

Si No

6. ¢Realiza conciliaciones de las principales cuentas del balance, con qué frecuencia?
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7. ¢Ejecuta asientos de ajustes regularmente, quien los autoriza?

8. Si ejecuta asientos de ajuste, los mismos vienen acompafiados de informacion que
respalde lo ejecutado, quien lo autoriza?

9. ¢Quién autoriza los pagos y compras que realiza la empresa?

10. (Manejan algun sistema de informacion ERP, para la operacion financiera y contable de
la compafia?
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Cuestionario Nimero 3

1. ¢Conoce quién es su jefe inmediato?

Si No

2. ¢Recibio de induccion cuando inicio en la compariia?

Si No

3. Le capacitan para desempefiar su puesto?

Si No

4. Anote tres tareas que debe ejecutar en su puesto?

5. ¢Tiene que cumplir metas?

Si No

6. Si su respuesta anterior fue positiva, describa cuales son las metas que debe cumplir?
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7. ¢Existe alguna persona que revise su trabajo?

Si No

8. ¢Utilizan algun sistema en la compafiia?

Si No

9. Si su respuesta es positiva, indique por favor en que lo utilizan?

10. ¢Conoce usted si existe organigrama en la compariia?

Si No

11. Si su respuesta es positiva, usted conoce el organigrama?

Si No

12. ;Cuentan con politicas internas?

Si No

13. Describa las politicas internas
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14. ;Como resuelve usted alguna duda que tenga sobre sus funciones?
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Cuestionario NiUmero 4

1. ¢Existe un manual administrativo de politicas y procedimientos?
Si No

2. ¢Existe un manual contable de politicas y procedimientos?

Si No

3. ¢Existe un organigrama de la compafiia?

Si No

4. (En caso de existir, quién se encarga de dar seguimiento al manual administrativo de
politicas y procedimientos?

5. ¢En caso de no existir, como se realiza el control de las politicas y procedimientos asi
como las funciones que deben desarrollar en cada puesto de trabajo?

6. ¢En caso de existir, quién se encarga de dar seguimiento al manual contable de politicas y
procedimientos?
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7. ¢Quién se encarga de la implementacion y revision de las politicas y procedimientos?

8. ¢Manejan algun sistema de informacion ERP, para la operacion financiera y contable de
la compafia?

9. ¢Quién los autoriza los asientos de ajuste que se requiere aplicar?

10. ¢{Cuentan con presupuesto elaborado para los gastos operativos de la compafiia?

Si No

11. Con qué frecuencia se retne con el personal?
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12. ;Quién autoriza los pagos y compras que realiza la compafia?

13. ¢Quien confecciona y procede a pagar las planillas?

14. ;Alguna persona revisa las planillas?

15. ¢ Quién define las comisiones de los vendedores?

16. ;Quién realiza el calculo de dichas comisiones?
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17. ;Quién revisa las metas que debe cumplir el personal?

18. ¢Realizan capacitaciones para el personal tanto administrativo como operativo de la
compafiia?

19. (Existe un plan estratégico?

Si No

20. Si su respuesta es positiva, en que momento realizan la revisién para saber que lo estan
cumpliendo?
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Apeéndice 2 ERP utilizado por la compafiia

El ERP utilizado en la compafiia se llama O4Bi. Lo utilizan desde la creacion de la
empresa en el afio 2009. EI O4Bi cubre las &reas de administracion, finanzas, némina y CRM de
una empresa. Este software fue desarrollado en Costa Rica y se mantiene en el mercado desde el
afio 2000.

Tiene una serie de caracteristicas que facilitan la utilizacion como por ejemplo: es web, es
multimoneda y es multiusuario. La plataforma que utiliza es Oracle para la base de datos y para

el desarrollo de la aplicacion.

Se puede consultar mas informacion en el sitio web www.o04bi.com

al Planeacion Proveeduria Bodega Planilla

-

PROYECTOS PRODUCCION F FINANZAS SEGURIDAD

Informacién General l Mis Casos Pendientes

TECNOLOGIAS CAREM S.A. 04Bi Version 2.6.6. R9 | PN,


http://www.o4bi.com/

Apéndice 3 Fuente COSO 1
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COSO es el marco de referencia para la implementacion, gestion y control de un

adecuado Sistema de Control Interno.

Esta definido por 5 componentes que son:

Entorno de control

Evaluacion de riesgos
Actividades de control
Informacion y control

Actividades de supervision
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