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RESUMEN

La empresa Mall del Centro carece de una apropiada delimitacién y asignacion de funciones para
el personal, también carece procedimiento actualizado de reclutamiento de personal, esto se debe
a la ausencia de politicas, manuales y cddigos, por lo tanto, el objetivo de la investigacion fue
disefiar un sistema de control interno para la empresa Mall del Centro del cantén Riobamba,
provincia de Chimborazo, mediante la aplicacién del método COSO I, permite mitigar los
riesgos y el mejoramiento de la gestion administrativa en la empresa. La metodologia empleada
fue de enfoque cualitativo; el alcance de la investigacién fue exploratorio y descriptivo; se utilizé
un disefio no experimental; el tipo de estudio fue investigacion de campo e investigacién de tipo
documental para obtener informacion mediante métodos, técnicas e instrumentos, entre los cuales
fueron la encuesta que se aplicé al personal de la empresa y la entrevista dirigida al gerente de la
empresa. Mediante la metodologia aplicada se logré determinar que en la empresa Mall del Centro
no existe un sistema de control interno que permita mitigar los riesgos y el mejoramiento de la
gestion administrativa, ademas garantice el desarrollo de las actividades de forma eficiente y
eficaz, por lo tanto, es de suma importancia el disefio de un sistema de control interno dentro de
la empresa debido a que a todos los departamentos les beneficia. Se concluye que la informacion
obtenida a través de fuentes bibliograficas permitié adquirir un soporte tedrico a la investigacion
y que la empresa Mall del Centro tiene una serie de falencias en las &reas administrativa y
operativa, por lo que el sistema de control interno es necesario para mitigar los riesgos, mejorar
la gestion administrativa y operativa de una manera eficiente para poder lograr el cumplimiento

de los objetivos empresariales.

Palabras clave: <SISTEMA DE CONTROL INTERNO>, <MANUAL DE FUNCIONES>,
<EVALUACION>, <COSO IlI>, <EMPRESAS COMERCIALES>.

0488-DBRA-UPT-2024
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ABSTRACT

The company Mall del Centro lacks an appropriate delimitation and assignment of functions for
the personnel, it also lacks updated procedure for personnel recruitment, this is due to the absence
of policies, manuals and codes, therefore, the objective of the research was to design an internal
control system for the company Mall del Centro of the Riobamba canton, province of
Chimborazo, through the application of the COSO Il method, allows mitigating risks and
improving the administrative management in the company. The methodology used was of
qualitative approach; the scope of the research was exploratory and descriptive; a non-
experimental design was used; the type of study was field research and documentary type research
to obtain information through methods, techniques and instruments, among which were the survey
that was applied to the company's personnel and the interview directed to the company's manager.
Through the applied methodology it was determined that in the company Mall del Centro there is
no internal control system that allows mitigating risks and improving the administrative
management, in addition to ensuring the development of activities efficiently and effectively,
therefore, it is of utmost importance the design of an internal control system within the company
because it benefits all departments. It is concluded that the information obtained through
bibliographic sources allowed acquiring a theoretical support to the research and that the company
Mall del Centro has a series of deficiencies in the administrative and operational areas, so the
internal control system is necessary to mitigate risks, improve the administrative and operational

management in an efficient way to achieve the fulfillment of business objectives.

Key words: <INTERNAL CONTROL  SYSTEM>, <FUNCTION MANUAL>,
<EVALUATION>, <COSE IlI>, <COMMERCIAL COMPANIES>.

LIC. VIVIANA YANEZ MSC
0201571411
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INTRODUCCION

En el competitivo entorno del comercio minorista, las empresas comerciales se enfrentan a
desafios constantes para mantener su posicion en el mercado y garantizar su rentabilidad a largo
plazo. En este contexto, la gestién eficaz de los recursos y la mitigacion de riesgos se vuelven
imperativas para el éxito sostenido de estas organizaciones. Un componente fundamental para

lograr estos objetivos es contar con un sélido sistema de control interno.

El presente trabajo se centra en disefiar un sistema de control interno para una empresa dedicada
a la venta de ropa. Se examinard como un sistema de este tipo puede contribuir a mejorar la
eficiencia operativa, garantizar la integridad de los procesos comerciales y financieros, asi como

gestionar eficazmente los riesgos asociados a la actividad empresarial en este sector.

Por lo tanto, el sistema de control interno desempefia un papel fundamental en estas empresas,
independientemente de su sector, al implementar procesos que garantizan la mejora continua y
facilitan la identificacion de obstaculos que puedan afectar el cumplimiento de los objetivos. El
control interno, basado en COSO IlI, proporciona un método que permite identificar, analizar y
responder rapidamente a los riesgos que puedan surgir, a través de los 5 componentes y 17

principios que contienen este método.

La aplicacién de estos cuestionarios tiene como objetivo principal diagnosticar las actividades
administrativas y operativas dentro de la empresa, con el fin de mitigar riesgos y mejorar la
gestion de la empresa, estableciendo codigos, procesos, manuales y politicas para un correcto
funcionamiento de la empresa, ademés se busca proporcionar a los gerentes y lideres
empresariales una herramienta invaluable para fortalecer la resiliencia y la competitividad de sus

empresas en un mercado en constante evolucion y cada vez més desafiante.



CAPITULO I

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

En el mundo hay entre 223 millones de empresas, de las cuales el 90% son microempresas y
pymes (Nantilkum, 2021). Sin embargo, Avalos et al. (2018), menciona que, las empresas se han visto
afectadas por factores como la falta de proporcionar una forma sélida para informes financieros
exactos y confiables, la falta de politicas y procedimientos, tecnologia inadecuada y cambios en
el ambiente de las empresas, lo que ha resultado en una reduccidn de la credibilidad de la empresa

en el mundo.

En el &mbito Latinoamérica hay 12.900.000,00 millones de Pymes repartidas en 17 paises segln
(Ibarra & Burgos, 2021). En estas empresas el 45% de ellas, laboran de manera empirica, lo que no
les permite tomar buenas decisiones, lo que genera problemas como falta de separacion de
funciones, insuficiente capacitacion y sensibilizacion de los empleados, falta de seguimiento
constante, lo que conduce a una mala administracion, y también por corrupcion, que ha aumentado

en los dltimos afios, ha impedido que las empresas alcancen sus objetivos.

Segln Rodriguez et al. (2019) mencionan que existen 882766.00 pymes en el Ecuador lo cual
representan el 90,78% del total de empresas y constituyen un conjunto de organizaciones de
esencial importancia para el pais, que resaltan por el aporte en lo econémico y en el empleo. No
obstante, un sistema de control interno no tiene todas las entidades debido a que no tienen una
persona quien lo realice, lo que perjudica gravemente el funcionamiento que en la gran mayoria
son los que ocasiona su fracaso; entre ellos se han presentado factores como la corrupcion, falta
de recursos y capacidades, falta de cultura de control, problemas tecnoldgicos lo que impide a las
empresas llevar un control adecuado y no poder llegar al cumplimiento de los objetivos

empresariales. (Carranco, 2017)

Realizado un diagndstico a la empresa Mall del Centro, se pudo establecer que: El personal de la
empresa no cumple con las normas y politicas establecidas por la empresa. Al no existir un
Sistema de Control Interno, se provoca el incumplimiento de los objetivos empresariales por parte
del personal dado el desconocimiento de politicas, procedimientos y normas internas. La empresa
carece de una adecuada delimitacion de funciones para los puestos de trabajo, lo que provoca

duplicidad de funciones por parte del personal.

Finalmente, la empresa carece de un Manual de Procedimientos actualizado y de un reglamento
de reclutamiento y seleccion de personal, por lo que no se ejecutan las contrataciones y que no

se contrate al personal adecuado para los puestos de trabajo vacantes.



Por los problemas citados, se puede evidenciar que los problemas identificados en la empresa

no difieren de los consultados en el ambito mundial, latinoamericano y nacional.
1.2 Formulacién del problema general de la investigacion

¢De qué forma el disefio de un sistema de control interno contribuird a la mitigacion de riesgos y
el mejoramiento de la gestion administrativa en la empresa Mall del Centro, de la Provincia de

Chimborazo, Canton Riobamba?

1.3 Preguntas directrices

¢De qué forma el disefio de un Sistema de Control Interno permite mitigar los riesgos en la

Empresa Mall del Centro?

¢Como el disefio de un Sistema de Control Interno ayudara a cumplir los objetivos planteados

para la organizacion?

¢De qué manera el Sistema de Control Interno contribuird en el mejoramiento de la gestion

administrativa?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general
Disefiar un Sistema de Control Interno utilizando la metodologia COSO |1l que permita mitigar
los riesgos y el mejoramiento de la gestion administrativa en la Empresa Mall del Centro, de la

Provincia de Chimborazo, Cantén Riobamba.

1.4.2 Objetivos especificos
o Establecer el marco tedrico, mediante la revision de diferentes fuentes de informacion
tanto primarias como secundarias que permita la fundamentacion de la presente

investigacion.

o Desarrollar el marco metodolégico de la investigacion, mediante el uso de diferentes
métodos, técnicas e instrumentos de investigacion, que faciliten la recopilacion de datos,
consistente, pertinente, relevante y suficiente, asegurando resultados veraces e

imparciales.



o Realizar el disefio del Sistema de Control Interno para la Empresa Mall del Centro, de la
Provincia de Chimborazo, Cantén Riobamba mediante politicas, manuales y cddigos que

permitan un adecuado control de los recursos empresariales.

1.5 Justificacién

1.5.1 Justificacién tedrica
El presente estudio se realizo del marco tedrico, en donde se dejara establecido las definiciones
respecto a la variable de estudio y sus componentes en el ambito del Sistema de Control Interno,

esta informacion se sustentadas a través del conocimiento varios autores.

1.5.2 Justificacion metodoldgica
La investigacion utilizd métodos tedricos tales como el deductivo, inductivo y métodos empiricos
como andlisis de documentos, entre otros. Se utilizd instrumentos documentales y se aplicd

técnicas como la observacion directa y entrevista.

1.5.3 Justificacion practica

La investigacidn se justificd porque se entregd el disefio un Sistema de Control Interno destinado
a la Empresa Mall del Centro, ubicada en la Provincia de Chimborazo, Cantén Riobamba. Este
sistema abarca diversas politicas, manuales y c6digos internos, para fortalecer el control y

mantener los recursos de esta empresa comercial.



CAPITULO II

2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes de investigacion

Para la realizacion del trabajo, se realizd una revision general de trabajos previos relacionados
con la investigacion, identificando vacios, controversias y aportes del campo de investigacion. Al
examinar estos antecedentes, se establecid una base solida para la investigacion actual, lo que

permitié una mayor profundidad y contextualizacion del problema en cuestion.

(Calero Llerena, 2019), en su tesis, denominada: “Disefio de un Sistema de Control Interno para la
Planta de Inyeccién en la empresa Textiles Industriales Ambatefios S.A-TEIMSA, cantdn
Ambato, provincia de Tungurahua”, realizada en la (Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
en la Facultad de Administracion de Empresas en la carrera de Contabilidad y Auditoria),

concluye que:

Al disefiar un Sistema de Control Interno con COSO Ill como método para desarrollar el
control interno, se pueden analizar varios riesgos que se realizan en los procesos y
actividades diarias de esta empresa de textiles en el sector donde se encuentra ubicada la

planta. (p. 254)

Por su parte, (Sigcho, 2019) , en su investigacién, denominada: “Disefio de un Sistema de Control
Interno basado en el Método COSO Il para la empresa Textiles Kusatroy ubicada en el Distrito
Metropolitana de Quito,”, realizado en la (Universidad Politécnica Salesiana, sede Quito en la

carrera de Contabilidad y Auditoria), establece que:

Textiles Kusatroy mantiene procesos que no estan reflejados en un manual. Sin embargo,
su ejecucién diaria hace que sus actividades sean habituales en cuanto al manejo de la
informacion y las transacciones relacionadas con las transacciones realizadas dentro de
la empresa y contar con una guia que los oriente. Informar a la empresa sobre como se
deben realizar sus procesos y sobre las bases que El apoyo para que no se produzcan
posibles desfalcos es crucial, ya que los procedimientos que se llevan a cabo en laempresa
estan respaldados por un manual que apoya al maximo el desarrollo de sus actividades
para lograr de la manera mas eficiente, asegurando los objetivos de la empresa y logrando

los objetivos adecuados. seguridad que debe tener la empresa. (p. 109)

En el mismo tema, (Damian, 2021), en su articulo cientifico, denominado: “Sistema de Control
Interno para empresas comerciales de la ciudad de Riobamba”, (realizado en Ambato-Ecuador en

la Universidad Regional Autonoma de Los Andes), sefiala que:



Con la implementacion del sistema de control interno mejorara la gestion financiera para
alcanzar los objetivos de cada componente del control interno, obtener informacion,
comunicar eficazmente y monitorear los procedimientos contables de la empresa y su
tiempo para realizarlos adecuadamente, para proteger y proteger sus activos, verificar la
exactitud y confiabilidad de los datos contables y permitir a la administracion tomar

decisiones con la confianza de que el control interno realizado es correcto. (p. 18)

Por su parte, (Fonseca Perez, 2022), en Su articulo cientifico, denominado: “Sistema de Control
Interno y su influencia en la rentabilidad de la empresa, Mi negocio E.l.R.L, Perq,

realizado en (Peru)”, concluye que:

Con base en el andlisis del Sistema de Control Interno se concluy6 que existia una
deficiencia del 70.0%, indicando que no se habia establecido un sistema de control interno
adecuado para ayudar en la toma de decisiones de la empresa, con el fin de alcanzar los

objetivos planteados.

Se concluye que el sistema de control interno propuesto tiene un efecto positivo en la
rentabilidad, esto en comparacion con la investigacion estudiada proporciona evidencia
de que la implementacion de un adecuado sistema de control mejora la toma de

decisiones, y por ende la rentabilidad. (p. 851)

(Freire, 2020), en su tesis denominada: Sistema de Control Interno para la Empresa Textil
Confecciones Panda “COMPANDES”S.A de la ciudad de Atuntaqui, provincia de Imbabura,
realizado en (la “Universidad Regional Auténoma De Los Andes” en la facultad de Sistemas

Mercantiles, en la carrera de Contabilidad y Auditoria), establece que:

La empresa, pese a no tener un sistema de control interno, desarroll6 sus actividades de
la mejor manera posible, por lo que el sistema propuesto aumenta la eficiencia, eficacia
y rentabilidad de la empresa, reduce el riesgo de pérdidas, asegura la confiabilidad de la
informacion y fortalecer el cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables, y

optimiza los recursos: humanos, econémicos, materiales y tecnoldgicos. (p. 222)

Basado en las investigaciones anteriores, un sistema de control interno bien disefiado actlia como
una barrera contra el fraude y los errores internos. EI SCI nos permiten mantener control que
permite reducir la posibilidad de malversacion de fondos, manipulacion de datos y otras
actividades fraudulentas y proteger la integridad de la organizacion. Al poner en préactica el
sistema de control interno, este nos ayudara a mejorar la eficiencia operativa, optimizar todos los

procesos para tener una mejor productividad y rentabilidad dentro de las organizaciones.



2.2 Marco teérico

2.2.1 Empresa

(Sanchez, 2020), en relacién a empresa, lo define como:

Un grupo de personas y recursos que tiene como un fin el logro de beneficios econémicos
mediante el desarrollo de varias actividades que permitan cumplir sus logros. Esta unidad
productiva solo puede tener una persona y debe buscar el lucro y alcanzar objetivos

fijados en su formacién. (p. 2)
De su lado, (McGraw Hill Espafia, 2021, p. 2), en relacion a la empresa, sefiala:

Es un sistema social en el que se integran un grupo de personas y medios para alcanzar
objetivos. Para alcanzar eficazmente estos objetivos se requiere de una organizacion que
permita una coordinacion coherente de todos los medios y personas que forman parte de
ella. (p. 2)

En sintesis, una empresa es una organizacion de personas y recursos que buscan la consecucion

de un beneficio econémico con el desarrollo de una actividad lucrativa en particular.

2.2.1.1 Importancia de la empresa

(Martinez J. , 2022), en mencion a la importancia de la empresa, indica:

La empresa produce bienes de calidad para la sociedad, crea empleos y ofrece a los
consumidores varias opciones. Adicional hay mucha investigacién lo que permite

creacion de productos que permiten el progreso y la calidad de vida de la sociedad.

Estas actividades proporcionan servicios y productos a la sociedad, para que de esta forma

puedan satisfacer las necesidades de la sociedad. (p. 2)

De su lado, (BrainStorm, 2021), refiriéndose a la importancia de la empresa, establece: “Las
organizaciones dan rentabilidad a su entorno, debido a que son un generador de riqueza, empleo

y aportan al gobierno, a otras entidades y a la comunidad.” (p. 2)

En base a lo mencionado, las empresas son motores de crecimiento que crean empleo, contribuyen
al desarrollo de tecnologia y fomentan la innovacion. Ademas, contribuyen significativamente a

la economia generando ingresos y pagando impuestos.



2.2.1.2 Tipos de empresa

(BrainStorm, 2021) establece la siguiente clasificacion de las empresas:
Tamafio:

o # de empleados.
e Cantidad de activos.

e Factura.
Sector econdémico al que pertenecen:

e Sector primario.
e Sector secundario.

e Sector terciario.

Propiedad de la empresa:

e Publica.
e Privada.
e Mixta.

Por el sector econémico:

Sector primario: Creado por aquellas empresas dedicadas a la explotacion de recursos
naturales sin someterlos a un proceso de modificacion. Este grupo incluye organizaciones

de los sectores agricola, pesquero, ganadero, minero y forestal.

Sector secundario: Incluye empresas dedicadas a actividades de transformacion o

industriales, produciendo productos terminados o semiacabados.

Sector terciario: Incluye empresas comerciales y de servicios. (Carrasco, 2019, pég. 2)

2.2.1.3 Empresa comercial

(Gamboa et al., 2020 ), al hablar de las empresas comerciales, sefiala que:

Las empresas comercializadoras realizan la compra de productos o servicios, pero a un
precio menor a otras organizaciones, esto se da con el fin de obtener mayores ingresos y
ganancias, las cuales son aprovechadas al maximo por todas las entidades dedicadas a

esta actividad. (p. 9)


https://economipedia.com/definiciones/sector-primario.html
https://economipedia.com/definiciones/sector-secundario.html
https://economipedia.com/definiciones/sector-terciario-servicios.html

En el mismo tema, (Carrasco, 2019), sefiala que: “La principal tarea de las empresas
comercializadoras es proporcionar a los consumidores productos de las empresas manufactureras

que sirvan para satisfacer sus necesidades” (p. 12)

Por lo citado, se puede deducir que las empresas comerciales son las que desarrollan actividades
de compra de productos a un precio menor, para dedicarse posteriormente a la venta de los mismo
con la finalidad de obtener una ganancia cuya funcion es la intermediacion entre productores y

consumidores.

2.2.2 Proceso administrativo

(Mérquez et al., 2021 p.18), al definir el proceso administrativo; manifiesta que:

Se trata de un conjunto de operaciones para su correcta administracion de la entidad.
Logicamente, de acuerdo con las caracteristicas internas y externas de la organizacion,
deben adaptarse a las necesidades de cada organizacion social donde se apliquen. Asi, en
este proceso se realiza la caracteristica tipica de las organizaciones de “morfogénesis” de

cambios en su estructura basica en respuesta a estimulos internos y externos.
De su lado, (Gonzales et al., 2020 p. 2), definen al proceso administrativo, como:

Un conjunto de pasos para dar la solucién a un problema administrativo, en él
encontramos problemas de organizacion, gestion y solucion a esto es tener una buena
planificacion, investigacion previa y metas claras para simplificar al maximo este

proceso.

Con base en las definiciones citadas, se concluye que el proceso administrativo es un conjunto de
actividades para planificar, organizar, dirigir y controlar una organizacion, mediante trabajos,
recursos y esfuerzos que se desarrollan en la empresa y lograr cumplir con sus objetivos

organizacionales.

2.2.2.1 Planeacién

Esta es la funcién que define los objetivos a alcanzar y lo que se debe hacer para alcanzarlos.
(Mérquez et al., 2021 p4)

Esta es la primera funcién administrativa y consiste en definir metas, fijar objetivos, establecer

recursos y actividades que se desarrollaran durante un periodo de tiempo determinado. (Gonzales et
al., 2020 p. 2)



En conclusion, la planeacién es el primer paso fundamental que ayuda a definir el rumbo, es decir

fijar metas, propositos, objetivos etc, a alcanzar en el corto, mediano y largo plazo.

2.2.2.2 Organizacion

Esta funcion disefia el trabajo, asigna recursos y coordina actividades. (Marquez et al., 2021 p4)

Consiste en crear una estructura para asignar recursos materiales, financieros, humanos,
tecnoldgicos y de informacién para desarrollar tu trabajo y permitir alcanzar los objetivos

planificados. (Gonzales, et al., 2020 p. 2)

En base a lo mencionado, la fase de organizacion consiste en la coordinacion de las actividades y
en la distribucién de los recursos de la empresa para alcanzar los objetivos previamente

establecidos.

2.2.2.3 Direccion
Esto estad directamente relacionado con el nombramiento de las personas, la direccion de sus

esfuerzos hacia una causa comuin, su motivacion y comunicacién con ellas. (Marquez et al., 2021 p4)

Incluye la implementacion de las estrategias previstas, dirigiendo los esfuerzos para lograr las
metas establecidas a través del liderazgo, la motivacién y la comunicacién. (Gonzales, et al., 2020 p.
2)

En sintesis, la direccion es la fase del proceso administrativo que influye y guia al personal de la

empresa en el logro de los objetivos establecidos.

2.2.2.4 Controlar
La funcidn tiene como objetivo garantizar que los resultados de funciones anteriores coincidan lo

mas posible con los objetivos establecidos anteriormente. (Marquez et al., 2021 p4)

Consiste en comprobar si las tareas planificadas coinciden con las estrategias planificadas para

corregir posibles problemas y evaluar los resultados para una mejor toma de decisiones. (Gonzales,
etal., 2020 p. 2)

Controlar es la fase del proceso administrativo cuya funcion implica la evaluacion y supervision
sistematica de las actividades desarrolladas por la empresa para asegurar que se cumplan segun

los planes establecidos y se logren los objetivos.
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Planeacion

Proceso

Controlar | Organizacion

administrativo

Direccién

llustracién 2-1: Proceso administrativo

Realizado por: Costales, K.,2023.

En conclusion, al aplicar el proceso administrativo de manera integral, las organizaciones pueden
mejorar su desempefio, promover la innovacion y enfrentar los desafios constantes del entorno

empresarial, consolidando asi su posicién competitiva y asegurando un crecimiento sostenible.

2.2.3 Control

Segun (Sanchez, 2017), en base al control nos menciona que:

El control es donde se desarrollan procesos de autorregulacién con la caracteristica de
que el objetivo es mantener un orden permanente que permita mantener el orden en el
entorno en el que se gestiona una entidad en la actividad econémica a la que se dedica.
(pp. 15-17)

Por su parte (Schmidt, Tennina, & Obiol, 2018), al referirse a control, menciona que: “El control implica
esencialmente la correccion de las actividades de una organizacion para alinearlas con los

objetivos establecidos por la direccion”. (p.53)

Segun los autores citados, se podria manifestar que el control tiene como finalidad mantener el

orden encaminado al logro de los objetivos que han sido planteados por la organizacion.
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2.2.3.1 Importancia del control
La (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2021), en base a la importancia del control

manifiesta que:

Una de los saberes mas importantes para implementar el control en una organizacién es
gue las metas organizacionales se han establecido y se convierten en la base de la
empresa, pero el hecho de que se hayan establecido estas metas no garantiza que se haya

llevado a cabo actividades que garanticen el logro de las mismas. (p. 3)
(Damian, 2021 p.10), en Mismo tema, menciona que:

Hoy en dia, las empresas se esfuerzan por contar con controles practicos que ayuden a
medir la eficiencia y la productividad, salvaguardar y preservar los activos de la empresa,

evitar pagos indebidos y asi ofrecer seguridad a empleados y clientes. (p.10)

En base a lo citado anteriormente, el control en las empresas es necesario para garantizar que se
alcancen los objetivos, facilitar la toma de decisiones, mantener los compromisos con las otras

organizaciones y de esta forma poder estar acorde a los cambios empresariales .

2.2.3.2 Tipos de Control
Por su parte, (Hernandez M. , 2017), consideran cinco tipos de Controles que se describen a

continuacion:
La planeacion: Definicién de metas y actividades prientadas a largo plazo.

Los Controles cibernéticos: Es un sistema de ayuda a la toma de decisiones que
identifica elecciones desfavorables y resuelve situaciones que provocan dichas

desviaciones, abarcando aspectos como presupuestos, medidas financieras etc.

Los Controles de recompensa y compensacion: Estos controles se basan en la
motivacion y el desempefio efectivo de las personas y grupos de la empresa, buscando

lograr la convergencia entre las metras individuales y organizacionales.

Los Controles administrativos: Guian el comportamiento de los empleados
organizandolos en grupos estableciendo cémo se deben realizar las tareas y determinando

gue conductas se deben implementar y cuafies se deben evitar.

Los Controles culturales: Controlar el comportamiento de los miembros de la
organizacién mediante referencia a un conjunto de valores, creencias y normas sociales

compartidas por los empleados.(p.113)
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(Veréstegui, 2020), refiriéndose a los tipos de Control en el &mbito empresarial, cita los siguientes:

Control Preventivo: Este tipo de control se implementa antes de que ocurra el evento o

proceso que se esta monitoreando.

Control de Deteccion: Estos Controles se utilizan para identificar y resolver problemas

posterior a lo ocurrido

Control de correccién: Estos controles se implementan luego de que se detecta un

problema con el propdsito de resolverlos.

Control Concurrente: Se realiza en ese mismo momento que esta sucedicemdo dicha

actividad.
Control Directo: Implica la conexion directa en la realizacion de una tarea o actividad.

Control Indirecto: Se sustenta en la revision de informes, resultados o indicadores en

vez de la intervencion directa. (p.25)

En base a lo citado anteriormente, se puede establecer que los tipos de control varian de acuerdo
a las necesidades y caracteristicas de las organizaciones. Un enfoque integral en la gestién de

estos controles es esencial para el éxito a largo plazo de cualquier organizacion.

2.2.4 Control Interno
(Barreres, 2020), al hablar de Control Interno, menciona que: “El control interno es aquel que tiene
por objeto verificar que las actuaciones de la administracion cumplen con los principios de buena

gestion financiera, legalidad y economia” (p. 23)

Por su parte (Lunaetal ., 2019), define al control interno como: “el conjunto de politicas que regulan
y garantizan informacion veraz y verificable y relevante sobre la situacion de la empresa y los

resultados obtenidos para un ejercicio determinado. (p.16)

Concluye que el control interno es un conjunto de normas y procedimientos que lleva a cabo los
directivos y que contribuyen al adecuado desarrollo de las actividades de la empresa, al logro de

objetivos y a la toma de decisiones.

2.2.4.1 Importancia del control interno

SegUn (Grajales et al ., 2022), en lo que se refiere a la importancia del control interno, menciona que:
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El control interno permite que la gestién administrativa de la empresa sea de una manera

eficiente, debido que optimiza los recursos y protege los activos de la entidad. EI uso

adecuado permite el logro de los objetivos y es aplicable a todas las empresas,

independientemente de lo que estas se dediquen. (p.31)

Por su parte, (Escobar et al.,2023), al tratar de la importancia del control interno, advierte que:

El control interno es vital porque es necesario para que toda la organizacién alcance los

objetivos administrativos y econOmicos, ademas tiene un impacto positivo en las

ganancias de una empresa, por lo que se debe tener controles internos, para asi asegurar

una administracion ordenada y eficiente de sus actividades econdmicas. (p.160).

No cabe duda que el control interno es fundamental para la adecuada administracion de una

empresa, porque ayuda a garantizar la eficiencia de las operaciones, brindando a los directivos

una guia para el logro de los objetivos de la empresa.

2.2.4.2 Objetivos del control interno

Los objetivos de control interno pueden variar dependiendo la organizacion. De acuerdo con (Luna

etal ,.2019), los objetivos del control interno, son los siguientes:

Salvaguardar los archivos

Protege los activos de la empresa, ya sean financieros o no, es uno de los principales
objetivos del control interno. Se lo realiza mediante varios procedimientos como el
archivo fisico de todos los documentos, asi como asignar la responsabilidad y

autorizacion a cada funcionario.
Mejorar la eficiencia y la eficacia de las operaciones

Estos controles internos nos permiten garantizar la eficiencia y eficacia de las
actividades de la organizacion. Estos incluyen controles que garantizan controlar un

riesgo potencial y garantizar la calidad del producto o servicio.
Integridad de la informacidn financiera

El control interno tiene como objetivo garantizar la exactitud y confiablidad de los
datos comerciales internos. Para lograr esto se debe implementar controles que

aseguren la informacion financiera y contable.
Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables
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El control interno tiene como objetivo garantizar el cumplimiento por parte de la
organizacion de las leyes y regulaciones que se aplican. Esto se logra implementando
controles para garantizar el cumplimiento de los requisitos y regulaciones legales, e
identificando y mitigando los riesgos asociados

e Promover una cultura de ética y de responsabilidad

El control interno busca fomentar una cultura ética y de responsabilidad en la
organizacién. Esto incluye el fomento de comportamientos éticos y responsables por
parte de los empleados y la deteccién y mitigacién de riesgos concernientes con la

conducta inapropiada. (pp. 12-23)
De su lado, (Nufiez, 2016), al hablar de los objetivos del control interno, destaca los siguientes:

Reflejar la practica de negocios sélida, por lo que el control interno se inserta en los procesos

de negocio a través de los cuales una compafiia busca lograr los objetivos.

Permanecer relevante con el tiempo en el ambiente de negocios que evoluciona

continuamente

Permitir que la compafiia que aplique de una manera que tenga cuenta de circunstancias

particulares (p. 29).

En conclusién, el control interno tiene todos los procesos necesarios de la empresa que permite
que se desarrolle de una manera correcta, lo que significa que contribuye a la sostenibilidad de la

organizacién.

2.2.4.3 Tipos de control interno
Mantilla, (2009), al hablar de la clasificacion del control interno, afirma que: Los tipos de control

interno se limita a 3 tipos, siendo éstos:
a) Control Contable Interno:

El control contable interno incluye la contabilidad y los estados financieros anuales, los

principios contables y el cumplimiento en las normas contables y las leyes aplicables.
En este sentido, se deben comprobar las siguientes medidas:

* Los activos y pasivos reales se reflejan en los estados financieros anuales y existen

criterios de clasificacion en funcion de su naturaleza.
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» Las normas contables son adecuadas para reflejar las realidades financieras y

econdémicas que se han producido dentro de una empresa en diferentes momentos.

 La informacion proporcionada por el departamento de contabilidad es suficiente en
cantidad y calidad para satisfacer las necesidades de la propia empresa y de terceros con

interés legitimo en la empresa.

* Los objetivos del sistema de control contable deben ser relevantes para cada etapa en

la que se lleva a cabo una transaccion.

Responsabilidad de la autorizacion, ejecucién, registro y custodia y seguridad de los

activos que resultan de las transacciones.
b) Controles internos de gestion.

Los controles internos de gestion incluyen el conjunto de procedimientos y registros
asociados con la planificacion organizacional y el proceso de toma de decisiones de la

direccion para aprobar transacciones.
c) Control Interno Informatico

Al igual que con los sistemas no automatizados, el objetivo de control de los sistemas
automatizados es garantizar que la informacién autorizada se procese y administre de

manera completa y precisa.

Los sistemas informaticos implican el uso de programas que requieren definiciones

especificas de tareas e instrucciones precisas para completarlas (p.90).

Por su parte (Arroyo , et al., 2019), en referencia a los controles internos, los clasifica en tres grandes

grupos, a saber:
a) Controles internos preventivos

Los controles preventivos ayudan a identificar y reducir los riesgos que enfrenta una

organizacién, antes de que ocurran errores, fraude o mala conducta.

En otro contexto, el control interno preventivo se refiere a prevenir errores y fraudes que
enfrentan mediante politicas y procedimientos claros, segregacion de funciones,
revisiones independientes, capacitacion y concientizacién, y la realizacién de

evaluaciones de riesgos.

b) Control interno de deteccion
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Este tipo de control interno se centra en reconocer errores y fraudes una vez que han

ocurrido.

A diferencia del control interno preventivo, que tiene como objetivo evitar que ocurran
errores y fraudes, el control interno exploratorio se refiere a la implementacion de
controles tales como conciliaciones periddicas, andlisis de variaciones, revisiones de la

direccidn, auditorias internas y auditorias continuas.
c) Control Interno Correctivo

Es una forma de control interno que se enfoca en corregir errores que son descubiertos

durante los controles preventivos y de deteccion. (pp. 23-22)

En base a lo citado anteriormente, se concluye que la implementacién de diferentes tipos de
control interno es esencial para fortalecer la estructura operativa y mitigar riesgos en una
organizacién. Estos controles contribuyen a garantizar la integridad de los procesos, la

confiabilidad de la informacién financiera y el cumplimiento de normativas.

2.2.4.4 Métodos de evaluacién del control interno
Mantilla, (2009), en relacién a los métodos para evaluar el control interno, sefiala que existen

varios métodos para evaluar el control interno, incluidos los siguientes:

v Cuestionarios

v Flujogramas

a) Cuestionarios. Los cuestionarios se utilizan para verificar los procedimientos del
control interno mediante el analisis de las técnicas utilizadas. Las preguntas
formuladas en el cuestionario se responden con SI, NO, o N/A. En caso de respuestas
negativas, estas deberian influir en la consideracion de si la empresa utiliza

procedimientos necesarios.

Al finalizar el cuestionario es necesario indicar si el control que se realizo es alto, bajo o

medio y afiadir comentarios que sean oportunos a cada pregunta formulada.

b) Flujogramas. Un flujograma utiliza simbolos o figuras para representar una fase o
un proceso. Se utilizan simbolos con significado claramente definido, que muestran
el flujo de ejecucion a través de flechas que conectan los puntos inicial y final, las

flechas deben ser verticales u horizontales. (pp. 91-92).

(Aguirre & Rivera José, 2020), menciona varios métodos para el control interno, como son:
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a) Meétodo detallado: Este método consiste en describir las actividades y procesos que
estan englobadas en el control interno de la empresa.

b) Método del cuestionario: Consiste en realizar un documento en el que consta varios
elementos como preguntas sobre el asunto en estudio y luego obtener respuestas a
dichas preguntas. Generalmente, estas preguntas estan redactadas de manera que una
respuesta negativa indica debilidades en el control interno.

c) Meétodo gréafico: Este método se basa en la esquematizacion de las operaciones con
dibujos, en esos dibujos se representan departamentos, formas, archivos, etc. y a

través de ellos se muestran y explican los procesos operativos. (pp 14-17)

Se concluye que combinar diferentes métodos para evaluar el control interno nos proporciona un
mejor resultado, un enfoque que incluya evaluaciones y monitoreos de las mismas, que permita
tener un sistema de control interno sélido que pueda adaptarse a las condiciones cambiantes en el

entorno de las empresas.

2.2.5 Sistema
(Lorenzon, 2020 ), en referencia al sistema, menciona que: “un sistema es un conjunto de elementos
los cuales se encuentran interrelacionados de forma organizada y comparten un objetivo en

comun” (p. 144)

Por su lado, la (Real Academia Espaiiola, 2021), define al sistema, como: “Conjunto de reglas o

principios sobre una materia racionalmente enlazados entre si.” (p. 2)

Partiendo de las definiciones mencionadas anteriormente se puede inferir que un sistema es un
conjunto ordenado de normas, reglas que deben estar enlazadas entre si en pos de un objetivo

coman.

2.2.6 Sistema de Control Interno

(Hurtado, 2019), al hablar del sistema de control interno, menciona que:

El sistema de control interno se define como las medidas, procedimientos, politicas y
manuales que cubren las actividades de quienes administran la empresa y el personal que
trabaja para establecer procesos en las areas donde la probabilidad de que ocurra un riesgo

es alta. (pp. 60-75)

Por su lado, (El Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas, 2023), aludiendo al sistema de control interno,

manifiesta que:
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En una organizacién prevalece el SCI: el personal, las politicas de la empresa, normas y
procesos gue promueven la eficiencia y permiten a la empresa alcanzar sus objetivos de

manera eficiente y sin fallas ni errores en el proceso. (p. 6)

En el contexto anterior, se puede colegir que el Sistema de Control Interno es un conjunto de
politicas, procedimientos y practicas disefiadas para salvaguardar los activos de una organizacion,
garantizar la integridad y confiabilidad de la informacion financiera, promover la eficiencia y

asegurar el cumplimiento para que no exista errores en el proceso.

2.2.6.1 Fases del sistema del control interno

Mantilla, (2009), sobre las fases del control interno, establece las siguientes:
a) Revisidn Preliminar del Sistema.

En esta primera fase se comprenden los procedimientos y métodos establecidos por la
empresa. Se trata de un proceso que da informacion necesaria de la organizacion y de los
procedimientos establecidos que sirven de base para el control de cumplimiento y su
posterior evaluacion. Para verificar la informacion recibida, a veces se ejecuta a través
del sistema un ciclo completo de una 0 mas transacciones. Esta es una practica que Util
para el propdsito indicado y permite que los elementos seleccionados sean considerados

como parte de las pruebas de conformidad.
b) Evaluacion preliminar del Sistema

En esta fase se observan las fortalezas y debilidades del sistema de control interno, lo cual
es un paso previo a la evaluacion. Se verifican las medidas tomadas por la direccion de la
empresa para que se verifigue el control mediante el seguimiento de las diferentes

transacciones de la empresa.
c) Pruebas de Cumplimiento

En esta fase se recopila evidencia de la auditoria para mostrar si el control esta
funcionando de manera efectiva y logrando sus objetivos. El propdsito de la auditoria de
cumplimiento es brindar una seguridad razonable de que los procedimientos de que los
procedimientos relacionados con los controles internos se estén aplicando segun lo

establecidos.

d) Pruebas Verificativas
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Esta fase de verificacion se realiza cuando existe o0 se esta implementando un control
interno y ya no es suficiente. Estas pruebas tienen como objetivo la obtencion de
evidencia suficiente, que a su vez es consecuencia de la propia evaluacion del control
interno. (pp. 91-93).

4 N/ N/ N\

Planificacion Evaluacién
Permite que el Titular de Ejecucion Tiene la finalidad de
la. entidad y sus Permite dar :

o - : o retroalimentar el proceso
principales funcionarios cumplimiento al plan de de implementacion vara
se comprometan trabajo formulado por la Ia mepora continuap del
formalmente a entidad SCl deJ la entidad
implementar el SCI ] '

AN AN /

lustracion 2-2: Etapas del SCI

Realizado por: Costales, K.,2023.

En base a lo citado anteriormente, se concluye que la implementacion de las fases del Sistema de
Control Interno empieza con la planificacion de este sistema, una ejecucion que permite cumplir
con todo el plan que se ha establecido durante el proceso, y un seguimiento continuo de evaluacion
para garantizar la mejora constante y fortalecer la capacidad de la empresa para gestionar sus

operaciones de manera eficiente y efectiva.

2.2.7 Método COSO

La (Asociacién Espafiola para la Calidad, 2019), al referirse al método COSO lo define, como:
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EI COSO es una organizacion que esta conformado por cinco representantes de entidades
del sector privado de los Estados Unidos, los cuales proporcionan un liderazgo a nivel
intelectual en especificamente 3 temas que encuentran relacionados entre si como son:

gestion de riesgos empresariales, control interno y disuasion del fraude. (p. 12)
(Barragan, 2022), define al método COSO, como:

Una completa metodologia que examina diferentes areas de las empresas con el fin de
analizar y articular factores que influyen o plantean riesgos para el desarrollo de la
empresa. Por lo tanto, la funcién principal es identificar los procesos existentes que realiza
el personal administrativo de seguridad para alcanzar los objetivos, ya sean operativos,

informativos y de cumplimiento (p. 13)

Con base en lo citado, el método COSO, es una organizacion global que desarrolla marcos de
referencia y guias para disefiar, implementar y evaluar sistemas de control interno y gestién de
riesgos en organizaciones, para mejorar la calidad de los informes financieros y fortalecer la
integridad empresarial, ademas proporciona directrices reconocidas que ayudan a las entidades a
estructurar sus procesos internos, identificar y gestionar riesgos y asegurar el cumplimiento de

objetivos estratégicos.

2.2.7.1 Importancia del COSO

(Camino, 2023), al referirse a la importancia del método COSO, menciona que:

Este método COSO es importante, porque permite prevenir las malas practicas de las
personas que manejan las empresas que no cuentan con un adecuando sistema de control
interno, que brinde un aseguramiento para que se pueda lograr los objetivos propuestos

por las empresas. (p. 23)

Por su lado, (Achachi, 2023), en base a la importancia del método COSO, manifiesta que:

El método COSO cumple y protege los recursos de la empresa, evita pérdidas por no
cumplir las regularidades, detecta las desviaciones que afectan el logro de los objetivos
de la empresa y al mismo tiempo los utiliza como base para comprobar la eficacia de los

sistemas de control. (p. 12)

En base a lo anteriormente expuesto acerca del COSO, es importante porque proporciona guias
que ayudan a las empresas a establecer y fortalecer sus sistemas de control interno, para asi poder

gestionar riesgos en caso de existirlos y cumplir con las regulaciones gque se hayan establecido.
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2.2.7.2 Evolucién del Coso

(Narvaez, 2022), en relacion a la evolucion del COSO manifiesta que:

El modelo COSO fue publicado durante una primera estancia en Estados Unidos en 1992
para dar solucion a dos aspectos fundamentales: primero el contexto en que surgié y
segundo el grupo de trabajo encargado de implementar la propuesta. En respuesta a la
variedad de diferentes conceptos o interpretaciones que abordaban el ambiente de control

interno, se decidio crear el modelo COSO.

El surgimiento del modelo COSO fue por respuesta a la preocupacion por los diversos
casos legales en los que surgieron quiebras de grandes industrias por errores
administrativos y en la gestién de sus activos que sacudieron al mundo y a la economia,
con el fin de reducir este problemay debido al riesgo, se decidid crear una normativa para

regular los procesos a través de este método. (p. 27)
En el mismo tema (Ayala, 2014), en relacion a la evolucion del COSO, manifiesta que:

En 1992, la Comisidn publicé el primer informe Control Interno- Marco Integrado, Coso
I, con el objetivo de ayudar a las empresas a evaluar y mejorar sus sistemas de control

interno.

En 2004 se publico la norma “Gestion de Riesgos Empresariales — Marco Integrado”
denominada COSO II, llegando asi a poder tener un control interno sobre los riesgos e
involucrando necesariamente a todos los empleados, incluidos directores y

administradores.

En el mes de mayo del afio 2013 se lanz6 la tercera version del COSO, centrandose en
mejorar la agilidad de la gestion de recursos, aumentar la confianza en la eliminacion de
riesgos para lograr objetivos y finalmente, en la transparencia de la informacién y

comunicacion. (p. 25)

Segun lo mencionado, la evolucion del COSO demuestra su capacidad para adaptarse al entorno
de las empresas, de esta forma nos proporciona un marco completo que ayuda a las organizaciones

a fortalecer los controles internos, la gestion de los riesgos y dar cumplimiento a los objetivos.

2.2.8 COSO 11

(Enriquez, 2018), al referirse al método COSO I1l, menciona que:
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EI COSO Il1, es una herramienta que sirve para evaluar la eficiencia del sistema de control
interno y también incluye el control de la informacion financiera y de otro tipo. Este
método se aplica a empresas privadas, publicas y organizaciones con fines de lucro para
adaptarse al aumento y complejidad de los negocios en un mercado a nivel global de
oferta y demanda; donde los cambios tecnol6gicos y los nuevos métodos de negociacion
avanzan aceleradamente. Ademas, otro propdsito es identificar y responder a riesgos,
alcanzar objetivos y proporcionar informacidon confiable que apoye a la toma de
decisiones adecuada y oportuna, la actualizacion de este método se debe a los cambios de
los negocios y las expectativas de los inversores en materia de prevencion y de deteccion

de fraude, y finalmente las nuevas tecnologias. (p. 13)

La (Asociacion Espafiola para la Calidad, 2019), en relacion al método COSO |11, manifiesta que:

En mayo de 2013 se anunci0 la tercera version del COSO, este nuevo marco integrado de

gestion de riesgos trae consigo caracteristicas nuevas como son:

Mejora la capacidad de los sistemas de gestion de riesgos para facilitar la adaptacion a

los entornos.
Proporciona confianza en la eliminacién de riesgos para alcanzar los objetivos.

Hay claridad en cuanto a la informacion y comunicacion.

Segun lo mencionado, el COSO Il11, se enfoca en tener una mejora continua ya que ofrece las

Gltimas pautas para ayudar a las empresas a alcanzar sus objetivos, garantizando transparencia,

confiabilidad y cumplimiento de las normativas que tienen las empresas.

2.2.8.1 Objetivos del COSO 11

(Garcia & Tapias, 2021), en relacion a los objetivos del método COSO 1, establece los siguientes:

a)

b)

c)

Objetivos operativos: Estos objetivos estan relacionados con la mision y vision de la
empresa y tienen en cuenta la calidad y la innovacion en relacién con los activos ante un

posible desgaste.

Objetivos de informacion: Corresponden a la elaboracion de informacién financiera y
no financiera, de caracter interno y externo, que deben cubrir la transparencia y la

confiabilidad.

Objetivos de cumplimiento: Son las regulaciones y leyes marcadas por la empresa. (pp.
32-34)
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Por su lado (Soliz , 2022), establece tres objetivos del método COSO Ill, que se detallan a

continuacion:

a)

b)

Objetivos operativos: Los objetivos operativos estan relacionados con la eficacia y
eficiecnai de las operaciones de la empresa, asi como la proteccién de los activos contra
pérdidas, es decir estan relacionados con que se cumpla la normativa de la organizacion.
Obijetivos de informacion o de presentacion de reportes: Menciona la presentacion de
informacion financiera y no financiera e indica que esta se realiza de acuerdo con las
condiciones establecidas para tener transparencia y confianza de las mismas.

Objetivos de cumplimiento: Las leyes y regulaciones que esten sujetas a las empresas

deben cumplirse a cabalidad. (p. 33)

En base a lo citado anteriormente, los objetivos del COSO I11 buscan proporcionar a las empresas

un marco sélido para la gestion de los riesgos , asi como para el cumpliento de las normativas y

a la mejora continua de las mismas, de esta forma da una sostenibilidad a las empresas a largo

plazo.

2.2.8.2 Importancia del COSO Il
(Camino, 2023), en relacién a la importancia del COSO I, menciona que:

ElI COSO Il permite a las organizaciones tener una cobertura mas &mplia en los diversos
ambitos en los que se ubica la empresa, con el objetivo de detectar riesgos a tiempo, sin
embargo se destaca que no asegura de manera estricta el cumplimiento del objetivo del

cien por ciento pero si soporta el cumplimiento.(pp 19-20)

Por su lado, (Garcia & Tapias, 2021), refiriéndose a la importancia del método COSO |11, establecen

que:

El COSO Il permitira que las organizaciones posean mayor cobertura en las diferentes
areas que conforma una empresa, también tiene como objeto detectar riesgos de manera
oportuna, sin embargo, cabe resaltar que esto no asegura de manera estricta el

cumplimiento de los objetivos en su totalidad, pero si favorece a su cumplimiento.

A continuacion, se presenta las razones por la que la aplicacion del COSO Il es

importante:

e Diversificar los modelos de negocio.
e Informacion interna.

e Aumento de los grupos de interés.
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e Uso diario de nuevas tecnologias.

e Informacion confiable. (pp. 38-39)

En base a lo mencionado, se concluye entre la importancia y beneficios que brinda la
implementacion de COSO Ill, se encuentra el aumento de la toma de decisiones para afrontar los

riesgos, lo que reducen un futuro problema en las empresas.

2.2.8.3 Componentes del método Coso Il
De acuerdo con la metodologia (COSO, 2013), el sistema de control interno se caracteriza por tener

cinco componentes (Figura 1)

Ambiente de
control

Monitoreo o Evaluacion de
supervision riesgos

Informaciony
comunicacion

llustracion 2-3: Componentes del método COSO Il

Realizado por: Costales, K.,2023.

Los componentes del control interno son los diferentes elementos que conforman el
sistema de control interno de una organizacion. Estos componentes segun la metodologia
(C0OS0, 2013) son los siguientes:

a) Ambiente de control

Este componente apoya a los demas, asegurando el cumplimiento de la cultura
organizacional, incluidos factores como la ética, los valores, la integridad y el

compromiso de la administracion con el control interno.

b) Evaluacion de riesgos
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Este componente nos permite poder identificar los riesgos, para posteriormente

mitigarlos. Esta evaluacién se utiliza para analizar los riesgos y poder combatirlos.
c) Actividades de control

Dentro de este componente se encuentran establecidas los procedimientos que son

necesarios para llevar un control adecuado en las actividades de la empresa.
d) Informacién y comunicacién

Este componente incluye los sistemas de informacion, las politicas internas y externas y

procedimientos para el correcto flujo de informacion de las empresas.
e) Monitoreo o supervision

El monitoreo implica la revision continua del sistema de control interno de la empresa
para garantizar su efectividad para corregir cualquier problema. Esto puede incluir

revisiones internas, auditorias externas y la implementacion de controles de deteccion.
Por su lado (Rivas , 2022), refiriéndose a los componentes del control interno, los clasifica en:

a) Ambiente de control interno: Este componente proporciona controles dentro de la
empresa ya que establece estandares que son la base para establecer un correcto sistema

de control interno.

b) Evaluacién del riesgo: Este componente reconoce y examina posibles eventos o
riesgos que afectan el logro de los objetivos de control, por lo que deben gestionarse

adecuadamente.

c) Actividades de control: Incluye politicas y procesos que proporcionan confianza a los

directivos de las empresas.

d) Informaciony comunicacion: Se refiere a todos los sistemas e informes que permiten
a la gerencia desempefiar sus responsabilidades de manera complementaria, ademas

incluyen los sistemas de comunicacion utilizados por la empresa.

e) Supervision o Monitoreo: Es el procedimiento en el que se evalla recursos que la
organizacién ha implementado y utilizado para mejorar su sistema de control interno.
(p. 168)

En base a lo mencionado anteriormente se concluye que, cada componente del método COSO i1
contribuye de manera integral a logro de los objetivos del control interno y la gestion de los

riesgos de las empresas. Estos componentes tienen como objetivo fortalecer la capacidad de la
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organizacién, gestionar el riesgo y las actividades, ademas de llevar un seguimiento para el logro

de sus objetivos.

2.2.8.4 Principios del control interno COSO 111
La metodologia (COSO, 2013), establece 17 principios de control interno asignados a cada

componente, tal como se muestra en la tabla 1.

Componentes del control interno y sus principios
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Tabla 2-1: Componentes del Control Interno

Componentes Principios

1. Demuestra compromiso con la integridad y los valores éticos.
2. Ejerce responsabilidad de supervision.

Ambiente de control 3. Establece estructura, autoridad, y responsabilidad.
4. Demuestra compromiso para la competencia.

5. Hace cumplir con la responsabilidad

6. Especifica objetivos relevantes.

Evaluacion de 7 Identifica y analiza los riesgos.
Riesgos 8. Evalla el riesgo de fraude.
9. Identifica y analiza cambios importantes.
10. Seleccionay desarrolla actividades de control.
Actividades de 11 Selecciona y desarrolla controles generales sobre tecnologia.
Control 12. Se implementa a través de politicas y procedimientos.
13. Usa informacion Relevante.
Informacién y 14. Comunica internamente.
Comunicacion 15. Comunica externamente
Monitoreo o 16. Conduce evaluaciones continuas y/o independientes,
Supervision 17. Evaltay comunica deficiencias.

Realizado por: Costales, K.,2023.

En el mismo tema (Ayala, 2014), en relacion a los principios del método COSO, indica los

siguientes:
Ambiente de control
1. Demostrar compromiso con la integridad y los valores éticos
2. Ejercer la responsabilidad de supervision

3. Establecer la estructura, la autoridad y la responsabilidad
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4. Demostrar compromiso con las competencias

5. Aplicar la rendicion de cuentas

Evaluacion de Riesgo

6. Especificar objetivos adecuados

7. ldentificar y analizar los riesgos

8. Evaluar el riesgo de fraude

9. Identificar y analizar cambios significativos
Actividades de control

10. Seleccionar y desarrollar actividades de control

11. Seleccionar y desarrollar controles generales sobre la tecnologia
12. Implementacion a través de politicas y procedimientos
Informacion y comunicacion

13. Utilizar informacion pertinente

14. Comunicacion interna

15. Comunicacion externa

Actividades de monitoreo

16. Realizar evaluaciones continuas y / o separadas

17. Evaluar y comunicar las deficiencias (p. 42)

En base a lo citado anteriormente, se concluye que los principios nos ayudan a gestionar la
empresa de una manera mas detallada para asegurar el buen funcionamiento de las actividades y

procesos que se realizan en las organizaciones .

2.2.8.5 Beneficios de la Implementacién del COSO Ili
(Martinez R. G., 2019), en relacién a los beneficios de la implementacién del COSO Ill, menciona

que:
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ElI COSO Il genera confianza en la capacidad de la empresa para identificar, analizar y
dar una respuesta a los riesgos y cambios gque se presenten tanto en lo operativo como
administrativo. Proporciona una mejor comprension de la necesidad de un sistema de

control interno eficaz. (p. 12)

La (Asociacién Espafiola para la Calidad, 2019), en cuanto a los beneficios de la implementacion del

método COSO IlI, cita los siguientes:

e Promueve una gestion focalizada de riesgos en todos los aspectos de la empresa,
gue marca pautas para la toma de decisiones en el control de riesgos.

e Apoya a la unién de los sistemas de gestion de riesgos con otros sistemas
disponibles que posea la empresa.

e Ayuda a optimizar los recursos.

e Contribuye a mejorar la comunicacion de la empresa.

e Contribuye al mejoramiento del control interno de la organizacion. (p. 36)

En base a lo citado se concluye que la implementacion del COSO IllI, brinda a las organizaciones
un base confiable para fortalecer la gestion de los riesgos, aumentar la transparencia, optimizar

los procesos, recursos y el cumplimiento de las reglas establecidas por las empresas.

2.2.9 Cddigo de ética

(Castillo Bricefio, 2010), refiriéndose al codigo de ética, menciona que:

Los codigos éticos representan principios, normas y regulaciones que regulan el
comportamiento humano profesional. Lo que debe hacer un profesional para alcanzar sus
metas y objetivos. Los cddigos de ética cumplen la funcion de promover la reflexion
diaria sobre lo que hay que hacer, sobre los dilemas éticos que enfrentan, para imponerse
los lineamientos que consideran compatibles con los valores éticos, los derechos
fundamentales y los principios constitucionales. (p. 33)

En el mismo tema, (Garzon & Pérez, 2019), en relacion al codigo de ética, menciona que:

Los cddigos de ética son un conjunto de reglas de conducta que deben respetar los
miembros de una profesion, campo de actividad o empresa. Las reglas y principios de un
cddigo de ética empresarial establecen el marco normativo de la empresa, es decir, las
ideas.(p. 90)
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En virtud de lo anteriormente mencionado, se puede inferir que el prop6sito del cddigo de ética
es de promover un comportamiento responsable del personal que confroma la empresa,

contribuyendo a la reputacion y a la integridad de la empresa.

2.2.9.1 Importancia del codigo de ética

(DELOITTE, 2019), en relacion a la importancia del cédigo de ética, manifiesta que:

Una de las principales claves para abordar estos desafios es reevaluar la ética como
principio rector de las organizaciones. Proporcionan identidad y promueven el sentido de
pertenencia entre los empleados, siendo la mejora de la reputacion corporativa, la
seguridad de los activos, el clima laboral y la capacidad de retener el talento algunos de
los muchos beneficios que tienen las empresas al aplicar los principios. correcto y justo

en todas sus politicas. (p. 4)
(Novoa, 2014), al hablar de la importancia del codigo de ética, manifiesta que :

La importancia radica en que el comportamiento profesional ético debe ser tanto una
obligacién personal por la funcién desempefiada en una empresa como en el ejercicio
profesional. Un cddigo de ética dentro de una empresa consiste principalmente en adoptar

las mejores practicas para ayudar a las empresas a alcanzar sus objetivos. (p.34)

En torno a la mencionado por los autores citados, la importancia de un cddigo de ética radica en
su capacidad para fijar estandares claros de comportamiento y promover valores éticos y morales

fundamentales para el personal de las empresas.

2.2.9.2 Funcioén del cédigo de ética
La (Comisién Nacional De Los Derechos Humanos, 2016), en relacion a la funcion que cumple el cédigo

de ética, en las organizaciones, establece que:

La funcion del Codigo de Etica es la de establecer los valores y las conductas deseables
por la organizacion, para que sirva de referencia para la conducta de todo el personal en

el ejercicio de sus funciones en las relaciones laborales de las empresas. (p. 8)
De su lado, (Castillo Bricefio, 2010), al hablar de la funcién del cédigo de ética, advierte:

La funcion principal del Cadigo de Etica es servir como herramienta para que los

miembros de la empresa comprendan los principios morales y profesionales para realizar
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sus actividades con dignidad y les permita desempefiar mejor su trabajo para el bien

comun. (p.37)

En el contexto anterior, se puede concluir que la funcion principal de un codigo de ética es

proporcionar una normativa que regule el comportamiento del personal de las empresas

2.2.10 Reglamento interno de trabajo

Segun, (Vilcaguano,2015 citado por Camino, 2023), en base al reglamento interno, menciona que:

El reglamento interno de trabajo es un documento que dictamina varias reglas, que
permite regular todas las actividades del personal que conforma una empresa, para poder
tener una buena convivencia y prevenir problemas futuros que surjan dentro de la

organizacion. (p. 63)

Por su lado, (Tovar, 2018), define al reglamento interno, como: “un documento en el que se establece

las reglas y condiciones que debe acatarse el personal de las organizaciones”. (p.26)

En base a lo citado anteriormente, se puede mencionar que el reglamento interno es un documento
el cual contiene las reglas y condiciones establecidas por las organizaciones hacia los empleados

para que exista un correcto ambiente laboral y funcionamiento empresarial.

2.2.10.1 Importancia del reglamento interno

(Dévila & Fassioli, 2020), refiriéndose a la importancia del reglamento interno, menciona que:

El reglamento interno de trabajo permite regular los distintos puntos del ejercicio de
funciones, establecer los procesos a seguir, prohibiciones y sanciones, lo que puede
reducir las dudas o incertidumbres que puedan surgir respecto del procedimiento,

asegurando que no surjan conflictos.(p.10)
En el mismo tema, (Ocampo, 2019), manifiesta que:

La importancia de la normativa interna de trabajo en las empresas permite determinar el
namero de empleados y la actividad econémica. También es una herramienta que permite
imponer facilmente sanciones a los empleados, ya que define los deberes y obligaciones
de los empleados. Ambas partes también establecen los derechos de los empleados que
pueden ser reclamados en caso de violaciones de los procedimientos a seguir por la

empresa. (p. 19)
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De acuerdo a las definiciones anteriores, se puede advertir que el reglamento interno es de gran
importancia en las organizaciones, ya gque establece las normas y pautas de conducta que regulan

el comportamiento y las actividades de los miembros de una empresa.
2.3 Marco conceptual
Disefio

“Es un proyecto o plano con la concepcidn original de un objeto u obra destinada a la produccién

en serie”. (Real Academia Espafiola, 2021)

Eficacia

“La eficacia se refiere a los resultados en relacion con las metas y el cumplimiento de los objetivos

empresariales”. (Calvo, Pelegrin, & Gil , 2018, p. 4)

Eficiencia

“Es la utilizacién de los medios de forma que se satisfagan al maximo los objetivos o necesidades
humanas cuantitativas o cualitativas, que consiste en el buen uso de los recursos, logrando el

maximo resultado con lo que tenemos”. (Calvo, Pelegrin , & Gil , 2018, p.5)

Meta

“La meta es un resultado a futuro, el cual lleva un proceso de planificacidén extenso.” (Asana, 2022)

Objetivo

“El objetivo es un fin que se quiere alcanzar en un cierto tiempo en base a ciertas acciones

establecidas”. (Asana, 2022)

Principio

Segun lo manifiesta (De Fazio, 2019) “ES una norma que conecta supuestos facticos abiertos con

soluciones juridicas”. (p. 2)
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Proceso

“El proceso es el trabajo de un extremo a otro que produce un resultado” (Pefia & Rivera, 2016, p. 19)

Riesgo

“El riesgo es el impacto y la posibilidad de que una amenaza o una serie de eventos puedan tener

un impacto negativo en el logro de los objetivos” (Deloitte, 2015, p. 17)

Seguridad Razonable

Segun lo manifiesta (Barreres, 2020) Nos menciona que ““la seguridad razonable indica que existen
limitaciones inherentes al control interno porque puede representar errores como resultado de

malas interpretaciones, descuidos u otros”. (p. 27)

Sistema

“Un sistema es un conjunto de reglas o principios sobre un tema que esta conectado

racionalmente” (Real Academia Espafiola, 2021)

2.4 ldea a defender

El disefio de un Sistema de Control Interno permitird mitigar los riesgos y mejorar la gestion
administrativa para la Empresa Mall del Centro, de la Provincia de Chimborazo, Canton

Riobamba
CAPITULO 11l

3. MARCO METODOLOGICO
3.1 Enfoque de la investigacion

3.1.2 Enfoque cualitativo
En la investigacion, se aplicé un enfoque cualitativo debido a que no se realizé un analisis
estadistico y abarca la identificacion del problema para posteriormente levantar el diagnéstico de

la empresa, para a través del anélisis del Control Interno mitigar los riesgos identificados.
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3.2 Nivel de Investigacion

3.2.1 Exploratorio

Este nivel de investigacion tuvo la finalidad de diagnosticar y planificar el disefio del sistema
de Control Interno, ya que implicé la evaluacion de todas aquellas normas, controles,
procedimientos, ademas de buscar todo lo concerniente con el problema objeto de estudio, para

tener una idea clara del mismo,

3.2.2 Descriptivo
Para el desarrollo de la presente investigacion se empled el nivel descriptivo, ya que se describio
los datos y caracteristicas de las situaciones y los eventos relacionados con la gestién del Sistema

de Control Interno de la Empresa Mall del Centro.

3.4 Tipo de investigacion

3.4.1 Por su origen:

3.4.1.1 No experimental
Durante la investigacién, en los datos obtenidos no se manipulé la variable objeto de

estudio.

3.4.2 Por su planificacion

3.4.2.1 Retrospectiva
Se recopil6 informacidn de trabajos anteriores referentes al tema de estudio ya sea en tesis,

articulos cientificos y deméas documentos que faciliten la investigacion.

3.4.3 Por su aplicacion

3.4.3.1 Transversal

Durante la investigacion, se tomo los datos solamente una vez.
3.5 Poblacién y muestra

3.5.1 Poblacion
La presente investigacién ha identificado una poblacién de 12 personas correspondientes al

personal de la empresa.
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Tabla 3-2: Poblacion

DISTRIBUCION DEL PERSONAL NUMEROQO
Gerente 1
Admimstrativos 3
Operativos 3
TOTAL 12

Fuente: Empresa Mall del Centro
Realizado por: Costales, K.,2023.

3.5.2 Censo
Se realiz6 un censo debido a que se aplicara toda la poblacién para aplicar las encuestas.

3.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

3.6.1 Métodos

3.6.1.1 Método deductivo

En la presente investigacion se utilizé el método deductivo debido a que se aplicé conocimientos
generales y posteriormente conocimientos especificos del problema de la investigacién, mismo

que tendran una concordancia en todos los &mbitos.

3.6.1.2 Método inductivo
El método inductivo se utiliz6 para sacar conclusiones generales basadas en evidencias

especificas, que permitan el desarrollo de la investigacion.

3.6.3 Instrumentos de investigacion

3.6.3.1 Documental
Esta investigacion se realizé apoyandose en fuentes de caracter documental, que quiere decir

que se baso, en documentos de cualquier especie.
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3.6.4 Técnicas de investigacion

3.6.4.1 Observacion directa

En la investigacion se hizo uso de la técnica, debido que se aplicara mediante visitas a las
instalaciones de la empresa Mall del Centro, para recabar la informacion necesaria que

contribuye en el desarrollo del presente trabajo de investigacion.

3.6.4.2 Encuesta

Se aplicd la encuesta al personal de la empresa Mall del Centro, mismo que consta de preguntas
cerradas relacionadas con los componentes del control interno, cuyos resultados procederan a
tabular y a realizar un andlisis e interpretacién, haciendo uso de técnicas e instrumentos de

investigacion.
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CAPITULO IV

4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Procesamiento, analisis e interpretacion de resultados

La encuesta se elabord a fin de obtener informacion para el presente trabajo, por lo que solicit6 al

personal de la empresa Mall del Centro responder de una forma sincera.

Objetivo: Realizar a la empresa Mall del Centro un diagndstico, con el fin de proceder al disefio

del sistema de control interno.

Los resultados se muestran a continuacion:
1. ¢Conoce usted si el Mall del Centro cuenta con un sistema de control interno?

Tabla 4-3: Existencia del SCI

Alternativas No de encuestados Porcentaje
s8I 1] 0,00%
NO 12 100,00%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.
Realizado por: Costales, K.,2023.

Sistema de Control Interno

uS|

Hno

llustracion 4-4: Existencia del SCI

Realizado por: Costales, K.,2024.
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Analisis e Interpretacion

En base a la existencia del sistema de control interno en la empresa Mall del Centro, el 100%
del personal que fue encuestado, no conoce acerca del tema, de tal manera que el disefio de este
sistema de control interno es de suma importancia para prevenir y mitigar riesgos, asi como la
correcta toma de las decisiones en la administracion de la empresa.

2. ¢Conoce usted, la mision, visién, valores corporativos y la filosofia del Mall del Centro?

Tabla 4-4: Misidn, Visién, Valores y filosofia de la empresa

Alternativas No de encuestados Porcentaje
SI 4 33,00%
NO ] 67.00%
_Total _ i _ 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.
Realizado por: Costales, K.,2024.

Misidn, vision, valores corporativos y
filosofia

S|
mNO

llustracion 4-5: Misién, Visién, Valores Corporativos y Filosofia de la empresa

Realizado por: Costales, K.,2024.

Andlisis e Interpretacion

De acuerdo con los datos recopilados en la encuesta, el 67% del personal consultado, indica no

tener conocimiento acerca de la existencia de los enunciados de mision, visién, valores
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corporativos y filosofia de la empresa; en tanto que, el 33% restante de los empleados
entrevistados afirma tener conocimiento de dichos enunciados, resultados que permiten establecer
que no existe un compromiso y empoderamiento por parte de la mayoria del personal, quienes
desconocen de las pautas que deben seguir en el desempefio de sus funciones diarias.

3. ¢ Mall del Centro posee un manual de funciones que establezcan las principales funciones

y responsabilidades de los diferentes puestos de trabajo?

Tabla 4-5: Existencia de un manual de funciones

Alternativas No de encuestados Porcentaje
81 4 33.00%
NO ] 67.00%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.
Realizado por: Costales, K.,2024.

Manual de funciones

By
ENO

llustracién 4-6: Existencia de un manual de funciones

Realizado por: Costales, K.,2024.

Andlisis e Interpretacion

El 67% de los empleados encuestados afirmaron que la empresa Mall del Centro carece de un

manual de funciones que guie el desarrollo de las funciones en los distintos puestos de trabajo,
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mientras que el 33% restante mencionan que si cuentan con un manual de funciones. Este
resultado deja entrever que las responsabilidades y competencias definidas se transmiten de forma
oral, lo que podria resultar en posibles errores o en que el personal contratado no realice las

actividades para las cuales fue contratado.

4. ;La empresa cuenta con un codigo de ética que establezca los principales valores y

principios éticos y morales?

Tabla 4-6: Existencia de un cddigo de ética

Alternativas No de encuestados Porcentaje
s8I 3 25,00%
NO g 75,00%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.
Realizado por: Costales, K.,2024.

Cadigo de ética

By
BNO

lustracion 4-7: Existencia de un cddigo de ética

Realizado por: Costales, K.,2024.

Analisis e Interpretacion

Aplicada la encuesta al personal del Mall del Centro, se establecid que a criterio del 75% de los

empleados consultados la empresa carece de un codigo de ética, mientras que el 25% restante
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sostiene que si existe dicho codigo en la organizacion. Resultados que confirman que en la

realidad la empresa no cuenta con un cddigo de ética que guie la conducta del personal.

5. ¢La empresa cuenta con un organigrama que defina los principales niveles jerarquicos,

puestos de trabajo, niveles de autoridad y de responsabilidad, etc.?

Tabla 4-7: Organigrama Estructural

Alternativas No de encuestados Porcentaje
81 5 29.00%
NO 7 71,00%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.

Realizado por: Costales, K.,2024.

Organigrama estructural

uSi
HNO

lustracion 4-8: Organigrama Estructural

Realizado por: Costales, K.,2024.

Andlisis e Interpretacion

En cuanto a la existencia de un organigrama estructural, el 29% de los encuestados afirmaron que
la empresa si cuenta con un organigrama, mientras que el 71% restante respondié de forma
negativa, lo que evidencia la necesidad de implementar un organigrama estructural que ayude a
delimitar niveles jerarquicos, departamentos, puestos de trabajo, niveles de autoridad y de

responsabilidad y canales de comunicacion
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6. ¢ Cuenta la empresa con un manual de procedimientos que defina los principales pasos

para la realizacion de las actividades?

Tabla 4-8: Existencia de un manual de procedimientos

Alternativas No de encuestados Porcentaje
51 4 33,00%
NO 8 67,00%
_Tota.l_ _ _ _ 12 100%0

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.
Realizado por: Costales, K.,2024.

Manual de procedimientos

us|
ENO

lustracion 4-9: Existencia de un manual de procedimientos

Realizado por: Costales, K.,2024.

Andlisis e Interpretacion

El 67% del personal encuestado manifestdé que la empresa Mall del Centro no cuenta con un
manual de procedimientos, mientras que el 33% mencion6 que si lo tienen como documento
normativo, por lo que se puede inferir que el personal no esta al tanto de la existencia de un
manual de procedimientos, lo que no permite establecer el procedimiento para la realizacion de

las diferentes actividades que se ejecutan al interior de esta organizacion.

7. ¢Cuenta la empresa con un manual de servicio y atencion al cliente?
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Tabla 4-9: Existencia de un manual de servicio y atencién al cliente

Alternativas No de encuestados Porcentaje
SI 8 67.00%
NO 4 33,00%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.
Realizado por: Costales, K.,2024.

Manual de servicio y atencion al cliente

m Sl

mNO

lustracion 4-10: Existencia un manual de servicio y atencion al cliente

Realizado por: Costales, K.,2024.

Andlisis e Interpretacion

El 67% de los encuestados manifiesta que si cuentan con un manual de servicio y atencion al
cliente, mientras que el 33% advierte lo contrario, resultados que denotan la necesidad de
socializar entre el personal este documento a fin de garantizar que la empresa Mall del Centro

ofrezca un servicio consistente, mejore las habilidades del personal, resuelva problemas de

manera efectiva y construya relaciones duraderas con los clientes.

8. ¢Cuenta la empresa con un reglamento de reclutamiento y seleccién de personal?
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Tabla 4-10: Existencia de un reglamento de reclutamiento y seleccion de personal

Alternativas No de encuestados Porcentaje
81 5 42_00%
NO 7 58,00%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.
Realizado por: Costales, K.,2024.

Reglamento de reclutamientoy seleccion de
personal

S|
mNO

llustracion 4-11: Existencia de un reglamento de reclutamiento y seleccion del personal

Realizado por: Costales, K.,2024.

Andlisis e Interpretacion

En relacion al reglamento de reclutamiento y seleccién de personal, el 58% de los trabajadores
encuestados manifiestan desconocer acerca del tema, mientras que el 42% restante manifiesta que
la empresa si cuenta con el reglamento en mencidn. Este resultado deja entrever la necesidad de
elaborar el reglamento de reclutamiento y seleccién en la brevedad posible a fin de que al darse
cualquier vacante de trabajo se pueda emprender un proceso de reclutamiento y seleccion de

personal de manera justa, transparente y eficiente.

9. ¢Cuenta la empresa con un plan de premios e incentivos orientados al personal que labora

en su interior?
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Tabla 4-11: Existencia de un plan de premios e incentivos

Alternativas No de encuestados Porcentaje
51 3 25,00%
NO 9 75,00%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.
Realizado por: Costales, K.,2024.

Premios e incentivos

&Y
HNO

llustracion 4-12: Existencia de un plan de premios e incentivos

Realizado por: Costales, K.,2024.

Andlisis e Interpretacion

Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada, el 75% del personal consultado menciona que
no existe un plan de premios e incentivos, mientras que el restante 25%, manifiesta que la empresa
si posee. Analizados estos resultados se establece la necesidad urgente de contar con un plan de
premios e incentivos orientados al personal, ya que no solo beneficia a los empleados

individualmente, sino que también contribuye al éxito general de la organizacion.

10. ¢ Con que periodicidad se realiza la evaluacién del desempefio del personal?
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Tabla 4-12: Evaluacion del desempefio del personal

Alternativas No de encuestados Porcentaje
Mensual
Trimestral 1 8.00%
Semanal
Armal 8 67.00%
Nunca 3 25,00%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.

Realizado por: Costales, K.,2024.

Evaluacion del desempeno del personal

B MENSUAL

B TRIMESTRAL

m SEMANAL
ANUAL

B NUNCA

llustracion 4-13: Evaluacién del desempefio del personal

Realizado por: Costales, K.,2024.

Andlisis e Interpretacion

Segun los datos obtenidos de la encuesta realizada, el 67% de los encuestados manifiestan que las
evaluaciones de desempefio al personal se lo realizan de forma anual, el 25% expresa gue no se
realizan estas evaluaciones, mientras que el 8% restante, menciona que se lo hace de forma
trimestral; estos resultados demuestran la necesidad de emprender evaluaciones del desempefio
anuales a fin de mantener una retroalimentacion continua y constante sobre el rendimiento del

personal.
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11. ¢ Considera usted que el disefio de un sistema de control interno ayudara al mejor control
y supervisién de los recursos empresariales?

Tabla 4-13: Control y supervision de recursos empresariales

Alternativas No de encuestados Porcentaje
SI ] 75,00%
NO 3 25,00%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.
Realizado por: Costales, K.,2024.

.7

Control y supervision

uS|
ENO

lustracion 4-14: Control y supervisién de recursos empresariales

Realizado por: Costales, K.,2024.

Andlisis e Interpretacion

Aplicada la encuesta, el 75% de los encuestados afirman que el disefio de un sistema de control
interno si ayudara al control y supervision de los recursos empresariales, mientras que el 25%
restante dicen lo contrario. De acuerdo a estos resultados se puede establecer la necesidad urgente
de contar con un sistema de control interno, que establezca procedimientos y politicas para
salvaguardar activos, garantizar la integridad de la informacion financiera y promover la
eficiencia operativa.
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12. ; Considera usted que existe un buen ambiente laboral entre compafieros de la empresa
Mall del Centro?

Tabla 4-14: Ambiente laboral

Alternativas No de encuestados Porcentaje
SI 8 67.00%
NO 4 33,00%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.
Realizado por: Costales, K.,2024.

Ambiente laboral

uS|
ENO

llustracién 4-15: Ambiente laboral

Realizado por: Costales, K.,2024.

Andlisis e Interpretacion

Segun los datos obtenidos en la encuesta aplicada al personal de la compaiiia, el 67% sefiala que
si existe un buen ambiente laboral entre compafieros, mientras que el 33% restante considera que
no existe un buen ambiente de trabajo. Es evidente que la comunicacién entre los trabajadores
gue conforman las diferentes areas de trabajo no es excelente, pero se mantiene en un rango
moderado, pues los trabajadores la califican como buena; sin embargo, es de suma importancia
no olvidar que un porcentaje representativo de los encuestados califica al ambiente laboral como
bueno.
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13. ¢ La empresa Mall del Centro cuenta con un sistema de comunicacidon agil y eficiente que
promueva la fluidez de la informacion entre directivos, jefes de areas y el personal

administrativo y operativo de la empresa?

Tabla 4-15: Sistemas de comunicacién

Alternativas No de encuestados Porcentaje
51 9 75,00%
NO 3 25,00%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.
Realizado por: Costales, K.,2024.

Sistema de comunicacion

uSi|
ENO

llustracién 4-16: Sistemas de comunicacion

Realizado por: Costales, K.,2024.

Analisis e Interpretacion

En lo que respecta a la interaccion entre los directivos y el personal de los diferentes
departamentos, el 75% de los encuestados indicé que la comunicacién es agil y fluida, mientras
que el 25% restante respondié que no existe una buena comunicacion. Estos resultados advierten
la necesidad de estructurar un sistema de comunicacion efectivo, lo que facilitara la agilidad en
los procesos, ademas de contribuir a que el personal se sienta motivado y satisfecho con el entorno

laboral.
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14. ;Con que periodicidad se realizan las constataciones del cumplimiento de las politicas y

regulaciones internas establecidas en la empresa Mall del Centro?

Tabla 4-16: Cumplimiento de politicas y regulaciones internas

Alternativas No de encuestados Porcentaje
Mensual 0
Trimestral 6 50,00%
Semanal 0
Arnual 3 25,00%
Nunca 3 25,00%
Total 12 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Mall del Centro.

Realizado por: Costales, K.,2024.

Politicas y regulaciones internas

m MENSUAL

B TRIMESTRAL

m SEMANAL
ANUAL

B NUNCA

lustracion 4-17: Cumplimiento de politicas y regulaciones internas

Realizado por: Costales, K.,2024.

Anadlisis e Interpretacién

De acuerdo a los resultados de la encuesta, el 50% de los empleados consultados indicaron que
las constataciones del cumplimiento de las politicas y regulaciones internas se lo hace de manera
trimestral, mientras que otro 25% manifiestan que lo hacen de manera mensual; y, el restante 25%
advierten que no se realizan dichas constataciones. Analizados estos resultados, se advierte la
necesidad de realizar constataciones periddicas del cumplimiento de las politicas y regulaciones

internas, a fin de garantizar el cumplimiento de la normativa interna, especialmente aquellas
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relacionadas con el ciclo contable, para que la informacién financiera producida refleje con

precision la situacion econdmica de la empresa.

15. ¢Cuél considera que es el principal objetivo de la implementacion de un sistema de

control interno en la empresa?

Tabla 4-17: Objetivo de la implementacién del SCI

Alternativas No de Porcentaje
encuestados

Establecer directrices para

el desarrollo de las

actividades dentro de la

compafiia. 2 17.00%
Aplicar medidas para la

deteccion de errores y

mitigar riesgos 1 8.00%
Garantizar la eficacia y

eficiencia de las

actividades. 7 58.00%
Establecer procedimientos

para cada uno de los

puestos de trabajo. 2 17.00%

Total 12 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa
Realizado por: Costales, K.,2024.

Objetivo de la implementacion del SCI

M Establecer directrices para el

'- 1 desarrollo de las actividades dentro
de la compafiia.

m Aplicar medidas para la deteccion
de erroresy mitigar riesgos

W Garantizar la eficacia y eficiencia de
las actividades.

= Establecer procedimientos para
cada uno de los puestos de trabajo

llustracion 4-18: Objetivo de la implementacién del SCI
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Realizado por: Costales, K.,2024.

Anadlisis e Interpretacién

A partir de los resultados recabados mediante la encuesta, el 58% de los funcionarios consultados
cree que el objetivo principal al implementar un sistema de control interno es asegurar la
eficienciay eficacia de las actividades empresariales; en contraste, otro 17% de encuestados opina
que el objetivo es el de establecer directrices para el desarrollo de las actividades dentro de la
compariia, otro 17% de encuestados considera que el objetivo es el establecimiento de
procedimientos para regular las actividades empresariales, mientras que el restante 8% de
personas consultadas piensa que lo principal es aplicar medidas para la deteccion de errores. Los
resultados anteriores, demuestran la necesidad de implementar un sistema de control interno para
identificar y mitigar los riesgos, facilitar la supervision y evaluaciéon de las operaciones, y

contribuir a la consecucion de los objetivos organizacionales de manera ordenada y eficaz.

4.2 Comprobacion idea a defender

Aplicada la encuesta al personal de la empresa Mall del Centro, se evidenciaron deficiencias en
sus areas administrativas y operativas. Esto se atribuye principalmente a la falta de un sistema de
control interno, segun lo sefialado en la pregunta N1 de la encuesta, ademéas de que no existe un
manual de procedimientos que permita llevar los procesos de una forma ordenada y eficaz, como
lo estad sefialado en la pregunta N6. Por lo tanto, se confirma la idea a defender inicialmente
establecida, es decir que el disefio de un Sistema de Control Interno si permite mitigar los riesgos
y mejor la gestion administrativa de la Empresa Mall del Centro, de la Provincia de Chimborazo,
Cantdén Riobamba, pues, esta medida permitira que las actividades de control se lleven a cabo de
manera eficiente y eficaz, asegurando el cumplimiento de las politicas, procedimientos y

normativas, tanto internas como externas.
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CAPITULO V
5. MARCO PROPOSITIVO

5.1 Titulo: Disefio de un Sistema de Control Interno para la Empresa Mall del Centro, de la

Provincia de Chimborazo, Cantén Riobamba.
5.2 Evaluacién del Control Interno

5.2.1 Cuestionario de Control Interno, Ambiente de Control

Tabla 5-18: Cuestionario de control interno Ambiente de Control

CUESTIONARIO DE CONTROL INTEENO "METODO COS50 III"

EMPEESA MALL DEL CENTRO

AMBIENTE DE CONTEROL

N | FACTORES DE CONTR | RESPUESTA | Calificacié | P/ | OBSERVACION
o | OL 5 n S5I=1 T | ES
PREGUNTAS. SI| N | N/ | NO=D

Compromiso con la

integridad y valores éticos

1 | ;Laempresa cuenta con X 0 La empresa no
un codigo de ética? cuenta con un

codigo de ética

2 | ;La empresa cuenta con X 1

un reglamento interno?

3 | (El personal conoce X 0 No hay
acerca de la mision, vision, conocimiento
principios ¥ valores? acerca de la

misidn, vision,
principios v

valores

4 | ;Lleva a cabo sesionesde | X 1
formacién para los
empleados que se

relacionan directamente

con los clientes?
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in

;La direccion conserva la
responsabilidad sobre la
ejecucion de los procesos
de La entidad?

Supervision v desarrolln
del siztema de comral

imperng

5e establecen
responzabilidades de

supervizion’?

;5e aplican conocimisntos
especializados relevantes

para mejorar los procesos
de La entidad?

;Proporcions supervision
para el sistema de control
interna?

No proporciona
supervision pars
&l 5CT

:La Adminifracion
asigna los recarsos

necesarios para el Sistema
de Conirol Interno’

No aszigns
TEeCUrsos

necesarios para el
5CI

Establecimientos de estructuras, foculftades

y responsabilidadey

10

;Laempreza cuenta con
Ul OTEAniSrama que
delimiten los niveles de
Eutoridad?

X

No cuents con
OTEANIETAmA
esfruotural

11

;Exizte nn mannal de
funciones gque defins,
asigne v Hmite facultades
v responzabilidades que

posee cada carge laboral

Mo existe manual

de funciones

11

Cuenfa la empresa con
un manunal de servicio ¥
atencion al cliente?
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12

;5e encuentran definidas
las politicas en el area de
gestion humana para la
seleccion, induccion,
TEMONETACION, 308030 ¥
evaluacion de los
trabajadores?

No define paliticas
en el area de

gestion humana

14

+Capacita al personal
para que tengs la
experiencia v habilidades
HeCesarias’?

No hay
capacitacion del

perzomal

Responsabilidad por la

rendicion de cuengay

;Establece parametros de
desempeno, incenfivos v

TeCompensas?

16

;Tiene en cuenta las

presiones excesivas?

17

;Evalua el desempeno v
recompensza o aplica
medidas dizciplinarias a
lns profesionales

oporiung?

13

+Ofrece incentivos v
recompensas a los

empleados que realizan un
buen desempeno?

TOTAL

CALIFICACTON MAXINMA

CALIFICACION OETENIDA

NIVEL DE CONFIANTA

NIVEL DE RIESGO

Realizado por: Costales, K.,2024.
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Tabla 5-19: Analisis de nivel de riesgo y confianza Ambiente de Control

EVALUACION DE CONTROL INTERNO
ANALISIS DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA
EMPRESA MALL DEL CENTRO
AMBIENTE DE CONTROL

CM = CALIFICACION MAXIMA

CT= CALIFICACION TOTAL

NC= NIVEL DE CONFIANZA

NR= NIVEL DE RIESGO

NC= CT/CM* NR=100%-NC

NC= 10/20*100 NR=44%

NC= 56%
RANGO CONFIANZA Riesgo
0-50% BAJO ALTO
51-75% MODERADO MODERADO
76-100% ALTO BAJO

Los valores del nivel de confianza muestran un resultado moderado con un porcentaje de
56%, como consecuencia un nivel de riesgo alto del 44%

Realizado por: Costales, K.,2024.

Los resultados que da el componente ambiente de control muestran que posee un nivel de
confianza bajo, el cual a consecuencia de eso resulta un nivel de riesgo moderado, es debido a la
ausencia de un cddigo de ética, junto con la falta de claridad sobre la mision, vision, principios y
valores de la empresa, evidencian una carencia significativa en cuanto a la direccion y el
compromiso ético de la organizacion. Asi como la inexistencia de un organigrama estructural y

un manual de funciones, reflejan una deficiencia en la gestion y la estructura interna de la empresa.
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5.2.2 Cuestionario de Control Interno, Evaluacion de Riesgos

Tabla 5-20: Cuestionario de Control Interno Evaluacion de Riesgos

CUESTIONARIO DE CONTROL INTEENO "METODO CO50 III™

EMPERESA MALL DEL CENTRO

EVALUACION DE RIESGOS

FACTORES DE CONTR
OL

EESPUESTA

5

PEEGUNTAS.

SI

N
4]

'l
A

Calificacia
n 5I=1
M=l

OBSERVACION
ES

Definicion de objenivos adecuados

;Loz objetivos de la
COmpatia e encuentran
eztablecidoz de manera
clara para gue ze puedan
identificar los riezgos

relacionados con el giro
o

del nezocio?

(]

X

;Cada una de laz areas
por laz cuales esta
compuesta la compania,
cuenta con objetivos

definidoz?

No coenta con
ohjetivos
definidosz

i5e realizan un
zeguimiento de forma
periodica para verificar el
cumplimiento de loz
ohjetivoz

Tdennificacton v andlisis de
FIESgas

;5e analizan factoresz
internos ¥ externoz de la

entidad?

Mo ze analiza
factores mternos v

BXtArTIDE

;Determina como
rezponder a los riesgos?

No determina
como responder a

los rieszos

;Determina hasta guoe
punto 3& satizface las
necezidadez de los

clientes?

i(Evalua el impacto del
riezgo gque pueda afectar
la empreza?

No evaloa &l

immpacto de riesgos

Eveluacion de riesge de
frauds

;Evalua incentivos v laz
preziones’

;Ewvalia las actitudes ¥
juztificaciones?

10

;Documenta laz medidasz
adoptadas para mitizar
loz riesgos?

No documenta laz
medidaz para

mitizar los riezgos
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Identifica v analiza los
cambios significativos

11 | ;Evalua loz cambiozsen el | X 1
entorno externo?

12 | ;Dezarrolla enfoques para X 0 No desarrolla
wdentificar cambioz enfoques para
zignificativoz en la wdentificar
entidad? camhbios en la

empresa

13 | ;Modifica loz controles X 0 No modifica el
mternos cnando ze SCI
InCOrporan nuevas
tecnologiaz a los procesoz?

TOTAL &

CALIFICACTON MAXIMA 13

CALIFICACION OBTENIDA &

NIVEL DE CONFIANZA 46

NIVEL DE RIESGO 54

Realizado por: Costales, K.,2024.

Tabla 5-21: Andlisis de nivel de riesgo y confianza Evaluacion de Riesgos

EVALUACION DE CONTROL INTERNO
ANALISIS DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANTA

EAFPEESA MALL DEL CENTRD
EVALUACION DE RIESGOS

ChM = CALIFICACION RASINA
CT=CALIFICACION TOTAL
WC=NIVEL DE COMNFIANZA
WE=NIVEL DE RIESGOD

WNC=CT/CM* NE=100%%-NC

NC=6/13*100 WNE=54%

MNC=46%
FEANGOD CONFIANZA Fieszo
0-30% BAJO ALTO
51-T5% MODEEADO MODEEADO
76-100%0 ALTO BATO

Los walores del nivel de confianza muestran un resultzdo bejo con un porcentaje de 46%,

comg consecuencia un nivel de riesgo medio del 54%

Realizado por: Costales, K.,2024.

Los resultados que da el componente evaluacion de riesgos muestran que posee un nivel de
confianza bajo, el cual a consecuencia de eso resulta un nivel de riesgo moderado, es debido a la

falta de establecimiento de objetivos claros y la omision en la determinacién de como responder
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a los riesgos, junto con la falta de evaluacion del impacto de estos riesgos y la ausencia de medidas

para mitigarlos, indican una deficiencia en la gestion de riesgos de la empresa.

5.2.3 Cuestionario de Control Interno, Actividad de Control

Tabla 5-22: Cuestionario de Control Interno Actividad de Control

CUESTIONARIO DE CONTROL INTEENO "METODO COS50 III”
FMPRESA MALL DEL CENTRO
ACTIVIDAD DE CONTROL

N | FACTORES DE CONTE | RESPUESTA | Calificacio | P/ | OBSEEVACION
OL 5 n 5=l T | ES
PREGUNTAS, SI|N (N | Ni=D
0 JA
Diseiie v desarvelle de actividades de conmrel
1 | ;La gerencia se azegura X 1
gue laz actividadez de
control establecidas ze
cumplan?
;Ha exiztido un X 1
mmplemento de accionez
correctivaz al identificarze
mcumplimiento o
falenciaz en las
actividades de control
eztablecidas?

Diserio v desarrollo de conroles gemerales
sobre la recnologia
3 | ;La empreza cuenta con X 1
copias de rezpaldo de
imformacion de la
COmMpPAniaT
4 | ;Existe actividades de X 0 No exizte

control para evitar dafioz actividad de
fortuitos en la control para
mmfrasstructura dafios tecnologicos
tecnologica?
& | ;La organizacion coenta X 0 No cuenta con
©On un proceso para la Procesos para
azignacion de nsuarios, azignacion de
contrazenas ¥ AcCesos USUATinI

para cada uno de los
trabajadores?
Dasplicgue de polificas v
procedimierios

6 | ;Eztablece X 0 No establece
rezponzabilidades sobre la rezponzahbilidades
ejecucion de laz politicaz ¥ zobre la ejecucion
procedimientos? de politicas

(=]
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Existe un repositorio com
politicaz, de manera guoe =i
algun colaborador pozes
dudaz pueda conzunltar de
manera agil?

No exizte un
repositorio con
politicaz

;La empresa dizpone de
un siztema contable?

i Lodos loz informes gue
zean emitidos, constan de
firmas de reviziom,
conzentimiento ¥ de
rezponzabilidad?

10

;5e realizan las
conatataciones del
cumplimiento de las
politicaz ¥ rezulaciones
internas establecidaz en la
empreza Mall del Centro?

Mo ze realiza
conztataciones del
cumplimiento de
politicaz

Unlizacton de informacton releva

11

;La empresa posees
Mmecanizmos para
conzeguir informacion
interna y externa
zuficiente para la
conzecucion de loz
ohjetivoz emprezarialesz?

wt | B

No pozes
mecanizmo para
conzeguir
mmformacion

;3e conztata gque la
informacion que ze ha
conzegnido ez importants
para el logro de los
objetivos?

No ze conztata
informacion para

el logro de los

ohjetivoz

TOTAL

CALIFICACTON MAXIMA

CALIFICACION OBTENIDA

NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE RIESGO

Realizado por: Costales, K.,2024.
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Tabla 5-23: Anélisis de nivel de riesgo y confianza Actividad de Control

EVALUACION DE CONTROL INTERNO
AMALISIS DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANTA
EMFPEESA MALL DEL CENTROD
ACTIVIDAD DE CONTEOL

ChM = CALIFICACION MAXTMA

CT= CALIFICACION TOTAL

NC=NIVEL DE CONFIANZA

ME=NIVEL DE EIESGD

NC= CT/CM* NE=100%-HC

NC=312*100 NE=5E%

MC=41%
FANGO CONFIANZA Fieszo
0-30% BATO ALTO
51-75% MODERADO MODEEADO
T6-100%% ALTO BAJO

Los walores del nivel de confianza muestran un resultzdo bajo con un porcentzje de 42%,
comiz consecuencia un nivel de riesgo medio d=l 58%

Realizado por: Costales, K.,2024.

Los resultados que otorga el componente actividad de control muestran que posee un nivel de
confianza bajo, el cual a consecuencia de eso resulta un nivel de riesgo moderado, es debido a la
carencia de un manual de procedimientos y de un reglamento para el reclutamiento y seleccion
de personal, indica una falta de estructura organizativa y protocolos claros dentro de la empresa.
Esto refleja una debilidad en las actividades de control y en la capacidad de la empresa para
utilizar eficazmente los datos para informar la toma de decisiones y alcanzar sus objetivos

empresariales.
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5.2.4 Cuestionario de Control Interno, Informacién y Comunicacién

Tabla 5-24: Cuestionario de Control Interno Informacion y Comunicacién

CUESTIONARIO DE CONTROL INTEENO "METODO COS0 IIT™
EMPEESA MALL DEL CENTRO
INFORMACION Y COMUNICACION

N | FACTORES DE CONTE | EESPUESTA | Calificacio | P/ | OBSERVACION

o | 0L 5 n 5I=1 T | ES
PREGUNTAS. SI|N | N/ | NO=O

0 | A
Comumnicacidn iHIerng

1 | ;Cuenta con un ziztema de | X 1
comunicacion agil ¥
eficiente gque promueva la
fluidez de la informacion
entre directivoz, jefez de
areaz ¥ el perzonal
adminiztrativeo ¥ operativo
de la empresa?

2 | ;Dentro de la empresa ze X 0 No ze tiene
tienen definidas lasz definida las
fuentes de informacion, fuentes de
loz medios gue ze nhlizan mformacion
en cada area para la
seneracion de reportez?

3 | ;Cuenta la empreza con X 1
un manual de zervicio ¥
atencion al cliente?

4 | ;% ha definido de manera X 0 No ze ha definido
clara a loz responsables de el responzable de
garantizar el rezguardar rezguardar
de la informacion? informacion

& | i3e comunica X 0 No ze comunica
oporiunamente zobre loz oporiunamente loz
cambios normativos gue cambios
afecten a la entidad? normativos que

afecten a la
entidad
Comunicacion externg

6 | ;Lacompania poses X 0 No pozee canales
canalez de facil de faeil
comunicacion para comunicacion
clientes, provesdores v para loz clhientez
terceroz”

7 | iIncluye politicas ¥ X 0 No inchoryve
procedimientoz para politicaz ¥
obtener informacidn de procedimisntos
loz clientes ¥ compartirlaz para obitener
internamente? informacion de loz

clientes
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8 | ;Implementa meétodozde | X 1
COmMUDICAcion gue permita
a loz clientes acceder ala
mformacion de la

BIHPTEEa"T
TOTAL 3
CALIFICACTON MAXIMA B
CALIFICACION OBTENIDA 3
NIVEL DE CONFIANZA 5
NIVEL DE RIESGO 62

Realizado por: Costales, K.,2024.

Tabla 5-25: Analisis de nivel de riesgo y confianza Informacion y Comunicacion

EVALUACION DE CONTROL INTERNO
ANALISIS DEL MIVEL DE RIESE0 Y CONFIANTA
EMFPFEESA MALL DEL CERTRD
INFORMACION ¥ COMUNICACION

ChM = CALIFICACION MASIMA
CT=CALIFICACION TOTAL
NC=MWIVEL DE CONFIANZA
NE=NIVEL DE RIESGO

NC=CT/Ch* 100%-KC

NC=3/8*100 NE=61

NC=38
FANGD CONFIANZA Fieszo
0-30%% BATO ALTO
51-T75% MODERADO MODERADO
T6-100% ALTO BATO

Los valores del nivel de confianza muestran un resultado bajo con un porcentsjs de

3&%, como consecuencia un nivel de riesec medio del 62%

Realizado por: Costales, K.,2024.

Los resultados que otorga el componente informacion y comunicacién muestran que posee un
nivel de confianza bajo, el cual a consecuencia de eso resulta un nivel de riesgo moderado, es
debido a la falta de comunicacién oportuna de cambios normativos, los cuales indican una
ausencia de estructura y gestion efectiva de la informacion dentro de la empresa, la falta de
politicas y procedimientos para obtener informacién demuestran una deficiencia en la capacidad
de la organizacion para adquirir, gestionar y compartir datos de manera eficiente. Estas
deficiencias pueden comprometer la capacidad de la empresa para mantenerse actualizada, tomar

decisiones informadas y adaptarse a los cambios en el entorno empresarial.
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5.2.5 Cuestionario de Control Interno, Supervisién y Seguimiento

Tabla 5-26: Cuestionario de Control Interno Supervisién y seguimiento

CUESTIONARIO DE CONTROL INTEENO "METODO COSO III"
EMPRESA MALL DEL CENTRO
SUPERVISION Y SEGUIMIENTO
N | FACTORES DE CONTR | RESPUESTA | Calificacio | P/ | OBSERVACION
o | OL s n SI=1 (T |ES
PEEGUNTAS. SI|N | N/ | NO=D
0 | A
Eveluseiones cononuas wo independisntes
1 | ;La gerencia realiza X 0 No ze realiza
evaluaciones a loz evaluaciones a loz
Procesoss procesos
21 | ;5erealizan evaluaciones X 0 No ze realiza
mternas en laz diztintas evaluaciones
areaz; internas
3 | ;Examina loz resistroz de X 0 No ze examina el
desempeno del perzonal? desempeno del
perzonal
Eveluaeion v
COMUNIcacion de
deficiencias
4 | ;La direccion efectoa un X 0 No ze efectia un
seguimiento de zi loz seguimiento de loz
esfuerzos correctivoz en la correctivos de la
entidad ze han llevado a entidad
cabo de forma oporiuna?
5 | ;Comunica laz X 1
deficienciaz?
6 | ;Controla laz medidas X 1
correctivasz’?
7 | i51el responzable del X 1
procezo no implamenta
medidaz correctivaz, la
gerencia toma medidaz
correctivasz?
TOTAL 3
CALIFICACTION MAXIMA 7
CALIFICACION OBTENIDA 3
NIVEL DE CONFIANZA 43
NIVEL DE RIESGO a7

Realizado por: Costales, K.,2024.
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Tabla 5-27: Anélisis de nivel de riesgo y confianza Supervision y Seguimiento

EVALUACION DE CONTROL INTERNO
ANATLISIS DEL MIVEL DE RIESGD Y CONFIANZA
EMPEESA MALL DEL CENTED
SUPERVISION Y SEGUIMIENTO

CM = CALIFICACION MAYIMA
CT= CALIFICACION TOTAL
NC=NIVEL DE CONFIANZA
NF=NIVEL DE RIESGD

W= CT/CM* 100%-1NC

NC=3/7#100 WE=57

MC=43
FEANGD COMWFIAMNZA Fies=o
0-30%% BATO ATLTO
51-73% MODEREADO MODERADO
T6-100%40 ALTO BATO

Los walores del nivel de confianza muestran un resultado bejo con un porcentsje de
43%, como consecuencia un nivel de riesgo medio del 57%

Realizado por: Costales, K.,2024.

Los resultados gque otorga el componente de supervision y seguimiento muestran que posee un
nivel de confianza bajo, el cual a consecuencia de eso resulta un nivel de riesgo moderado, es
debido a la falta de evaluaciones internas, que sefialan una deficiencia en el anélisis y la mejora
continua de las operaciones de la empresa. Ademas, la falta de la evaluacion del desempefio del
personal y la falta de seguimiento evidencian una carencia dentro de la empresa, lo que podria

afectar negativamente la eficiencia y la efectividad de la empresa
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Datos generales de la empresa Mall del Centro
Resefia Historica

La empresa B&V BRIONES Y VILLAGRAN CIA. LTDA., cuyos accionistas son la Lcda. Rosa
Villagran, quien es ademas Gerente de Mall del Centro, es poseedora del 90% de las acciones; y
la Ing. Monica Briones es poseedora del 10% de las acciones restantes. Mall del Centro es una
empresa que inicio sus actividades econdmicas el 8 de marzo del afio 2006, se encuentra ubicada
en la Av. Daniel Ledn Borja interseccion Diego de Ibarra, frente al Corcel Negro, Parroquia

Lizarzaburu, de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo y est& dedicada a:

a) Confeccion de ropa.

b) Comercio al por mayor y al por menor de complementos de vestir.
c) Comercio al por mayor y menor de prendas de vestir.

d) Comercio al por menor de articulos en general para el hogar.

e) Comercio al por menor de calzado.

Mision

En la empresa Mall del Centro, nos dedicamos a ofrecer una experiencia de moda Unica a nuestros
clientes, brindando prendas de vestir de alta calidad que reflejan un estilo, comodidad e inspiran
confianza en nuestros clientes.

Vision

Ser conocidos como lideres en la industria de la moda, destacAndonos por nuestra dedicacion a la

calidad, la creatividad, el compromiso y la responsabilidad social, ademas de crear tendencias que

se alineen con la diversidad de estilos de moda de nuestro cliente.

Valores

1. Etica empresarial: Actuar con integridad y apego a las normas establecidas.

2. Diversidad e inclusién: Tener una correcta valoracién en la diversidad de los equipos,

disefio y representacion en las campafias

3. Compromiso con el cliente: Poner a los clientes en el centro, ofrecer el mejor servicio y

construir relaciones laborales a largo plazo

4. Ambiente colaborativo: Fomentar un ambiente de trabajo colaborativo, donde cada

miembro aporta habilidades Unicas.
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Politicas de calidad
1. Compromiso con la Excelencia:
e Mantenemos estandares de calidad excepcionales.
e Buscamos mejora continua para superar expectativas.
2. Control de Calidad:
e Trabajamos con proveedores comprometidos con la calidad.
3. Disefio e Innovacion:
e Priorizamos innovacion, funcionalidad y estética.
e Fomentamos la colaboracion para evolucién constante.
4. Transparencia y Comunicacion:
e Comunicacion abierta sobre estandares de calidad.
5. Capacitacion y Desarrollo del Personal:
e Capacitacién continua para mantener actualizados al personal.
e Cultura de aprendizaje y mejora constante.
6. Cumplimiento Normativo:

e Cumplimos con normativas y estandares legales.

Logotipo

@ CQ( ;I[/ 2

CENTRO

El gusto por lo bueno...
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Organigrama Estructural de la empresa Mall del Centro

Junta General de
Accionistas

Gerente General
|

Administrativo Financiero Operativo

Recursos
Humanos

l

Jefe de recursos
humanos

Contador
l General

Cajeros Limpieza

Asitentes

Asistente de
Recursos
Humanos

Auxiliar Contable

Asistente de Mecanico de
Limpieza mantenimiento

llustracion 5-19: Organigrama estructural de la empresa Mall del Centro

Realizado por: Costales, K.,2024.
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Micro ubicacion

Principales actividades

a) Confeccion de ropa.
b) Comercio al por mayor y al por menor de complementos de vestir.
c) Comercio al por mayor y menor de prendas de vestir.
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d) Comercio al por menor de articulos en general para el hogar.

e) Comercio al por menor de calzado.

Marco legal

e Constitucién de la Republica.

Cadigo de Trabajo

Cadigo de Comercio

Ley de Régimen Tributario

Ley de Compaiiias
Cadigo Civil
Ley de Seguridad Saocial
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SISTEMA DE CONTROL INTERNO PARA
LA EMPRESA MALL DEL CENTRO

@ C({,{ 2'{'// B

" CENTRO °

El gusto por lo bueno...

» Cddizo de Etica
&  Iiamnal d2 Funcicnes
Contenido o  MNanual da servicio v atencidn al

de la chiente

# DMiara de riszzos
propuesta

#  hizinz de evaluacion de riesgosz

#  Iiamual de reclutamiento v selsccion
del parsonal

# Fluyjoprama da mannal da
reclotamiento v seleccion ds personal

* Fhyoprama de procedimiientos
admimistrativo v contabla

# Politicas intermas v externas

# Fhyograma de informacion

#  Evaluacion de seguimiento v control
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Cadigo de Etica
Objetivo

Instaurar un ambiente de trabajo correcto en el comportamiento del personal que labora en la

empresa Mall del Centro basandose en principios, valores y conductas, para fortalecer la empresa
Mision

Nuestra mision es fomentar una cultura organizacional basada en la integridad, la responsabilidad
y el respeto mutuo. A través de nuestro codigo de ética buscamos la correcta orientacion de todo
el personal de nuestra empresa, asegurando que nuestras acciones se reflejen dia a dia en nuestra

organizacién.
Visién
Nuestra visién es convertirnos en una empresa reconocida tanto interna como externamente por

nuestro compromiso con la ética donde guie todas nuestras actividades en el accionar diario.
Ambito de aplicacion

En la Empresa Mall del Centro, llevamos nuestro negocio de manera ética, responsable, y
transparente. Nuestro éxito no solo se basa en términos financieros, sino en el impacto positivo
que se genera en nuestro personal, clientes y medio ambiente. Este codigo de ética establece los

principios, valores y conductas fundamentales que guian nuestro comportamiento, entre ellos:
Principios
e Integridad y Honestidad

Se actuara con honestidad, transparencia y responsabilidad en todas las actividades comerciales

y relaciones laborales.
e Cumplimiento de la ley

Cumplir con todas las leyes, regulaciones y normativas aplicables en todas las jurisdicciones en

las que operamos.
e Respeto y diversidad:

Todos los empleados, clientes, proveedores y demas partes interesadas seran tratados con respeto,
dignidad e igualdad, sin importar su raza, género, religion, origen étnico, orientacion sexual o

cualquier otra caracteristica personal.

e Transparencia'y comunicacion
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Mantenemos una comunicacion abierta y transparente con nuestros clientes y partes interesadas
sobre la calidad de nuestros productos, respondiendo de manera honesta y rapida a cualquier

preocupacion o problema.
e Cultura de calidad

Fomentamos una cultura organizacional centrada en la calidad, donde todos los empleados
entienden la importancia de su papel en la entrega de productos de alta calidad y se sientan

capacitados para contribuir a ese objetivo.

Valores

1. Etica empresarial: Actuar con integridad y apego a las normas establecidas.

2. Diversidad e inclusién: Tener una correcta valoracion en la diversidad de los equipos,

disefio y representacién en las camparias

3. Compromiso con el cliente: Poner a los clientes en el centro, ofrecer el mejor servicio y

construir relaciones laborales a largo plazo

4. Ambiente colaborativo: Fomentar un ambiente de trabajo colaborativo, donde cada

miembro aporta habilidades Unicas
Normas de conducta

e No se tolerar la discriminacion contra los empleados o clientes de la Compafiia por
motivos de edad, género, origen étnico, orientacion sexual, discapacidad, vestimenta

u otros factores.
e Se prohibe el abuso de poder y el favoritismo hacia los empleados.

e Esta prohibido robar y divulgar informacién confidencial sobre proveedores, clientes

y la situacién econdmica de la empresa sin autorizacion previa.

e Se rechazan las conductas inmorales, el acoso laboral y el acoso sexual que atenten

contra la dignidad del personal.

o No se permite el consumo de bebidas alcohdlicas en las instalaciones de la empresa

ni durante el horario laboral.

¢ No se permiten acciones generadoras de conflictos con el objetivo de dafiar relaciones

personales o profesionales o favorecer un determinado nivel jerarquico.
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e Esté prohibido el uso de fondos de la empresa para fines personales.

e Esta prohibido tergiversar ingresos o falsificar gastos en los estados financieros con

el fin de reducir el pago de impuestos.

e Esta prohibido registrar gastos extrafiscales que afecten los resultados financieros

actuales.

Sanciones

Se aplicardn diferentes tipos de sanciones en caso de no cumplir o infringir las normas

establecidas, entre ellas:

e Advertencia verbal.

Notificacion por escrito.

Multa conforme a las regulaciones laborales.

Finalizacion del contrato laboral por infracciones graves o negligentes.

Despido o expulsion por faltas graves o negligentes.

En la empresa Mall del Centro, estamos comprometidos a vivir estos principios, valores y normas
de conducta como parte de nuestro trabajo diario y a mantener la integridad y la reputacion de

nuestra empresa en todo momento.
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Manual de Funciones
Objetivo

Proporcionar una guia que detalle las funciones, responsabilidades y requerimientos de cada

puesto de trabajo de la empresa Mall del Centro.
Mision

Nuestra mision es establecer un marco consistente y claro acerca de las responsabilidades,

funciones y requisitos para cada puesto de trabajo que se requiera en la empresa.
Descripcion

El manual de funciones ofrece una vision integral de las necesidades de un puesto que se requiera
en la empresa Mall del Centro, aumentando la productividad de los trabajadores, debido que

define las principales funciones que debe realizar la persona a cargo.
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_F@ﬁ_ Codigo:

ded
* ' MANUAL DE FUNCIONES P1/2
CENTRO oAl

El gusto por lo bueno...

DESCRIPCION DEL PUESTO
CARGO: JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS
AREA: DIRECTIVA
SUPERIOR:  NINGUNO

MISION

Establecer una correcta toma de decisiones vinculadas con el bienestar de la empresa.

FUNCIONES
Examinar cada uno de los documentos y libros contables referentes a las actividades de la
empresa.

Dar el visto de aprobacion con respecto a los Estados Financieros, tales como: el Estado de
Situacion General y el Estado de Resultados y el Estado de Patrimonio.

Tener participacion en el debate en caso de pérdidas.
Realizar convocatorias a las Juntas Generales, tanto Ordinarias como Extraordinarias.

Pagar el aporte del Capital Social, que se encuentre suscrito de acuerdo al tiempo y a la forma
de pago convenidos.

Dar cumplimiento a las leyes vigentes y normativas internas establecidas para la compafiia.

RESPONSABILIDADES

Participar en las deliberaciones y resoluciones que se adopten al interior de la empresa.
Controlar la administracion de la compafiia.
Participar con voto en la designacion de los administradores.

Percibir utilidades proporcionales a su participacion en el Capital Social.

Realizado por: Costales, K.,2024.
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el

' CENTRO ) MANUAL DE FUNCIONES

El gusto por lo bueno...

Cadigo:
JGA-01

P 2/2

DESCRIPCION DEL PUESTO
CARGO: JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS
AREA: DIRECTIVA
SUPERIOR:  NINGUNO

REQUISITOS PARA EL PUESTO

Que tenga experiencia en relacion a la actividad de la empresa comercial.

Tener capacidad y habilidad civil para contratar.

Poseer ética Profesional.

Poseer conocimientos basicos e indispensables en administracion, finanzas, ventas.

Conocimientos en la actividad de la empresa comercial Mall del Centro.

Disponer de capacidad de negociacion.

Poseer capacidad de organizacion y liderazgo.
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ﬂ Odi .
= il MANUAL DE Codigo:

CENTRO FUNCIONES e

El gusto por lo bueno...

DESCRIPCION DEL PUESTO

CARGO: GERENTE
AREA: ADMINISTRATIVA
SUPERIOR: JUNTA DE ACCIONISTAS

SUPERVISA: JUNTA DE ACCIONISTAS

MISION

Ser el responsable de las operaciones financieras, asi como de la generacién de los estados
financieros, de mercadeo, la normativa vigente y los clientes. Ademas, velar por el mantenimiento
de una excelente calidad en los productos textiles que la empresa comercializa.

FUNCIONES
Elaborar los objetivos generales y especificos de la empresa, tanto a corto como a largo plazo.

Dirigir la empresa en la toma de decisiones, y ser un lider dentro de la entidad.

Estar pendiente de cada una de las necesidades empresariales que se presenten.

Organizar la estructura organizacional presente y futura de la empresa; como asi también de
los cargos y las funciones que la caracterizan.

Supervisar y controlar el cumplimiento de las actividades planificadas.

Coordinar con el contador y personal administrativo para aumentar el niamero de clientes y la
fidelizacion de ésta, ademas de realizar compras de materiales y resolver sobre las reparaciones de
las instalaciones o maquinaria de la empresa.

Participar en la toma de decisiones para contratar, seleccionar, capacitar y ubicar al personal
segun el perfil para cada cargo.

Realizar el andlisis de los problemas que se presenten en la empresa en temas financieros,
administrativos, contables, personales, entre otros.
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] MANUAL DE Codigo:

. CEN'/TRO ' FUNCIONES P2/2

El gusto por lo bueno.. G-02

DESCRIPCION DEL PUESTO
CARGO: GERENTE
AREA: ADMINISTRATIVA
SUPERIOR: JUNTA DE ACCIONISTAS

SUPERVISA: ASISTENTE DE GERENTE Y LOS DEPARTAMENTOS.

RESPONSABILIDADES

Disefar la planificacion estratégica y fijar los objetivos a corto, mediano y largo plazo de
la empresa que permita un crecimiento adecuado.

Dar direccionamiento a la toma de decisiones comerciales, cuyo fin es permitir la venta
de los productos y servicios que ayuden a atender las necesidades que presenten los usuarios en
general y del mercado, estableciendo estrategias competitivas y condiciones comerciales
atractivas.

Iniciar, desistir y conllevar en procesos y procedimientos judiciales alternativos a la
solucién de conflictos y demas asuntos de interés para la compafiia.

Disefiar e implementar una estructura organizacional en funcién de la competencia,
mercado, y los agentes externos para que la empresa sea mas competitiva.

REQUISITOS PARA EL PUESTO

AMBITO EDUCATIVO
Poseer titulo de tercer nivel en areas de administracion de empresas o afines.
De preferencia poseer titulo de cuarto nivel en finanzas, negociacion o areas afines.

EXPERIENCIA

Minimo de 3 afios de experiencia en cargos similares.

Haber laborado en areas generales, administrativas, contables, planificacion y
presupuestos.

Tener habilidades gerenciales, de negociacion, indicadores financieros y planificacion
estratégica.

CONOCIMIENTOS
Sélidos conocimientos sobre el funcionamiento y los procesos empresariales, gerenciales,
financieros, contables, legislacion, recursos humanos, compras, ventas, entre otras.

Actividades y estrategias de liderazgo.

Realizado por: Costales, K.,2024.
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del
' : P12
CENTRO FUNCIONES CPA-03

El gusto por lo buen..

DESCRIPCION DEL PUESTO

CARGO: CONTADOR

AREA: CONTABLE

SUPERIOR: GERENTE

SUPERVISA: DEPARTAMENTO CONTABLE

MISION

Ser el encargado de analizar y registrar en el sistema contable cada uno de los movimientos y
transacciones comerciales que se realice de manera continua en la empresa, asi como también
preparar los reportes y estados financieros.

FUNCIONES

Registrar los movimientos y transacciones comerciales.

Verificar que esté registrado de manera correcta en el sistema contable los movimientos y
transacciones comerciales de la empresa.

Preparar y presentar los estados financieros de las operaciones que la empresa tiene, asi como
también revisar las variaciones existentes durante los periodos anteriores.

Preparar y efectuar los respectivos pagos de impuestos con respecto a la normativa vigente.

Coordinar y actuar en las auditorias externas que se ejecuten.

Mantener actualizados la informacion y los reportes de los activos fijos y la depreciacion de
las instalaciones y maquinaria de la empresa.

Elaborar los reportes de la gestion de cobros, es decir los pagos realizados, saldos en mora,
etc., ademas de otros reportes a solicitud del gerente y junta de accionistas.

Archivar los documentos bajo responsabilidad que sirvan como evidencia de la gestion
administrativa de la empresa.
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s el .
> Codizo:
- ( - MANUAL DF
TN ) P22
FE\ TRU FUNCIONES CPA
DESCRIPCION DEL PUESTO
CARGO: CONTADOR.
ARFA: CONTABLE
SUPERIOR: GERENTE
SUPERVISA: DEPARTAMENTO COMNTAELE
RESPONSABILIDADES

Tizne el compromizo v |z responsabilidzd del maneje de los asumtos pablices, 251 come
dirigir sus acciones hacia el bienestar social v loz resultados de la gestion del zobieme da la
smpresa.

Busca combatir v prevenir las conductas meorrectas, 1a comupeidn v las malas practicas e
impulzar enfre suz compatieros de trabajo una cultura acorde con los fines colactivoz.

F.ezpeta v hace respetar las formas de frabzjo establecidas en las peliticas v en laz nommas
mesttucionales onentadas al desempetio de las buenas practicas profesicnales v laz buenas
costumbres.

REQUISITOS PARA EL PUESTO

AMBITO EDUCATIVO
Poseer un Titulo profesional da tercer nivel en Contakbilidad v Auditoria.
Dz preferencia poseer titule de cuarto nrvel en Contakilidad v Andiforia, Finanza:, Trbutacion,
ate.
EXPERIENCIA

Mimimeo de 3 2 4 afios de experiencia en carpos similaraz.
Haker lzborado en areas contables v admimnistrativas.

Tenar hahilidades Contables, an el manejo del Paguete Office, mformacion confidencial,
provectos, segurmientos de datos, ventas, entre ofros.

CONOCINMIENTOS
Solidoz conocinuentos contables, en legislacion, en recursos humanos, compras, ventas,
entre otras.

Diominio de sistemas contakles v de contral.

Conocmientos sobre regiztros contablas.
Conocmientos sobre el uzo del Portal 3FI- normatria vigenta.
Dominio de actividades contables v admmistrativas.

Realizado por: Co_stales-, K.,_2-0241." '
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A—@—l_ Codigo:

T ' MANUAL DE FUNCIONES P1/2
CENTRO Ny

El gusto por lo bueno...

DESCRIPCION DEL PUESTO

CARGO: AUXILIAR CONTABLE
AREA: CONTABLE
SUPERIOR: CONTADOR
SUPERVISA: NINGUNO

MISION
Ser apoyo y soporte al area administrativa y financiera.

FUNCIONES

Recibir, clasificar, codificar y efectuar los registros contables de documentos en los libros
auxiliares de la empresa.

Realizar y mantener al dia cada uno de los registros de ingresos y egresos diarios de la
empresa.

Realizar la planificacion del pago a proveedores de acuerdo con los plazos y montos
adquiridos.

Realizar la planificacion de la recaudacion de recursos financieros.

Gestionar los pagos y obligaciones al IESS.

Controlar el pago de impuestos al SRI.

Registrar y controlar los libros auxiliares (libro mayor, bancos, caja, caja chica, etc).

RESPONSABILIDADES

Mantener al dia las evidencias 0 documentos contables.

Cumplir los términos y condiciones acordados con los clientes, tanto internos como externos,
con los bancos y proveedores.

Mantener los archivos de respaldo de la empresa.
Apovyar en las actividades de elaboracion de proformas y contratos de la empresa.

Usar de forma apropiada los procedimientos, teorias y herramientas administrativas.
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_F@ﬂ_ Cédigo:

* i ) MANUAL DE FUNCIONES P 2/2
CENTRO ol

El gusto por lo bueno...

DESCRIPCION DEL PUESTO
CARGO: AUXILIAR CONTABLE
AREA: CONTABLE
SUPERIOR: GERENTE
SUPERVISA: DEPARTAMENTO CONTABLE

REQUISITOS PARA EL PUESTO

AMBITO EDUCATIVO

Poseer Titulo profesional de tercer nivel en Contabilidad y Auditoria.
De preferencia poseer titulo de cuarto nivel en Contabilidad, Finanzas o éreas afines.

EXPERIENCIA
Minimo de 1 a 2 afios de experiencia en cargos similares.
Haber laborado en areas contables y administrativas.

Tener habilidades Contables, en el manejo del Paquete Office, informacion confidencial,
proyectos, seguimientos de datos, ventas, entre otros.

CONOCIMIENTOS

Solidos conocimientos en temas contables, legislacion, recursos humanos, compras, ventas,
entre otras.

Dominio de sistemas contables y de control.

Solidos conocimientos en registros contables.
Conocimientos en el uso del Portal SRI- normativa vigente
Dominio de actividades contables y administrativas.

Realizado por: Costales, K.,2024.
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CHal MANUAL DE Codigo:

" CENTRO FUNCIONES aoos |

El gusto por lo buen...

DESCRIPCION DEL PUESTO
CARGO: ASISTENTE ADMINISTRATIVO
AREA: ADMINISTRATIVA
SUPERIOR: GERENTE
SUPERVISA: DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

MISION

Ser el apoyo y encargado del correcto funcionamiento de la empresa en la parte administrativa,
haciendo cumplir el proceso administrativo de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades empresariales.

FUNCIONES

Apoyar en las areas administrativas y de documentacion.

Brindar apoyo en cada uno de los procesos administrativos, cuyo objetivo es dar seguimiento
a los proveedores de bienes y servicios.

Realizar los pagos de la némina a los trabajadores.
Gestionar cada una de las actividades del personal

Planificar las reuniones internas y los eventos empresariales.

Elaborar y emitir informes, eventos, y las juntas directivas.

Presentar la informacion requerida por la junta de socios o el gerente hacia los trabajadores,
clientes, proveedores.

Gestionar el manejo y control de inventarios de los activos fijos que posee la empresa.

Realizar la distribucion y despacho de los suministros, equipos, materiales de oficina, etc.,
para cada area de trabajo.

Realizar las convocatorias a reuniones e indicar los temas que se van a tratar.
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_r@/%ﬁ_ Cédigo:

T ' MANUAL DE FUNCIONES P22
CENTRO Do

El gusto por lo bueno...

DESCRIPCION DEL PUESTO
CARGO: ASISTENTE ADMINISTRATIVO
AREA: ADMINISTRATIVA
SUPERIOR: JUNTA DE SOCIOS

SUPERVISA: ASISTENTE DE GERENTE Y LOS DEPARTAMENTOS.

RESPONSABILIDADES
Dar asistencia al gerente en la toma de decisiones.

Emitir informacion con respecto a cualquier irregularidad que se presente en la empresa o
algln conflicto presentado o generado.
Servir como canal de comunicacion dentro de la empresa.

Gestionar de forma administrativa la informacion de la empresa.

Ayudar y dar cumplimiento a los objetivos y las metas planificadas.
Crear un POA, Plan Operativo Anual.

REQUISITOS PARA EL PUESTO

AMBITO EDUCATIVO

Poseer Titulo profesional de tercer en Administracién de Empresas, Contabilidad y Auditoria
o carreras afines.
De preferencia poseer titulo de cuarto nivel en Administracion de Empresas, Contabilidad y
Auditoria o carreras afines.

EXPERIENCIA
Minimo de 1 a 2 afios de experiencia en cargos similares.

Haber laborado en areas generales, administrativas, contables, planificacion y presupuestos.

Tener habilidades en el manejo del Paquete Office, informacién confidencial, proyectos,
seguimientos de datos, ventas, entre otros.

CONOCIMIENTOS

Sélidos conocimientos sobre el funcionamiento y los procesos empresariales, gerenciales,
financieros, contables, legislacién, recursos humanos, compras, ventas, entre otras.

Dominio en actividades administrativas.

Realizado por: Costales, K.,2024.
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. CEN'/TRO ' MANUAL DE FUNCIONES

El gusto por lo bueno...

Cddigo:
C-06

P11

DESCRIPCION DEL PUESTO

CARGO: CAJERO
AREA: OPERATIVA
SUPERIOR: GERENTE
SUPERVISA: NINGUNO

MISION

Ser el encargado de recibir, entregar y custodiar dinero en efectivo, cheques, giros y demas
documentos de valor referentes a la recaudacion de ingresos de la empresa Mall del Centro.

FUNCIONES

valor.

Realizar arqueos de caja.

Sellar recibos de ingreso por caja.
Mantener en orden equipo y sitio de trabajo.
Informar irregularidades.

Recibir y entregar cheques, dinero en efectivo, depdsitos bancarios y otros documentos de

REQUISITOS
Edad minima (18 afios).
Poseer titulo de tercer nivel acorde al cargo.

Realizado por: Costales, K.,2024.
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O] -
. \G . Cédigo:
CENTRO MANUAL DE FUNCIONES MDE-07 P1/1

El gusto por lo bueno...

DESCRIPCION DEL PUESTO

CARGO: MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
AREA: OPERATIVA

SUPERIOR: GERENTE

SUPERVISA: NINGUNO

MISION

Ser el encargado de ejecutar labores de apoyo operativo a la empresa en las diferentes areas
que se requiera.

FUNCIONES

Emitir 6rdenes de trabajo y de mantenimiento de equipos.
Inspeccionar y recibir adecuadamente los materiales que ingresan a la empresa.

Supervisar que esté en buen estado las instalaciones, equipos y maquinaria de la empresa.
Mantener limpia las instalaciones de la empresa.

Velar por la seguridad industrial y medio ambiente.

REQUISITOS
Edad minima (18 afios).

Experiencia en mantenimiento de equipos e instalaciones varias.

Realizado por: Costales, K.,2024.
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_r@/%ﬁ_ Cédigo:

| ' MANUAL DE FUNCIONES P11
CENTRO o 08

El gusto por lo bueno...

DESCRIPCION DEL PUESTO

CARGO: PERSONAL DE LIMPIEZA
AREA: OPERATIVA

SUPERIOR: GERENTE

SUPERVISA: NINGUNO

MISION

Buscamos personal de limpieza que cuide las instalaciones y lleve a cabo tareas de limpieza y
mantenimiento de las instalaciones

El objetivo es mantener nuestro ambiente de trabajo limpio y ordenado.

FUNCIONES

Mantener el ambiente de trabajo y las instalaciones de la empresa en perfecto estado de
limpieza y orden.

Realizar la limpieza diaria de todas las instalaciones de la empresa.

Supervisar que esté en buen estado las instalaciones de la empresa.

Mantener en orden la ropa de trabajo del personal.
Al término de la jornada de trabajo comunicar a la administracion las tareas realizadas durante

el dia.

REQUISITOS

Edad minima (18 afios)
Experiencia laboral como personal de limpieza al menos de un afio.

Conocimiento en tienda de ropa.

Realizado por: Costales, K.,2024.
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Manual de servicio y atencion al cliente
Objetivo

Proporcionar a los empleados de la empresa Mall del Centro una guia detallada sobre como

brindar un servicio excepcional y una atencion al cliente de alta calidad

Mision

Nuestra mision es proporcionar recursos integrales que guien a nuestro equipo para brindar un
servicio excepcional y atencion al cliente de alta calidad.

Ambito de aplicacion

El manual de servicio y atencion al cliente ofrece al personal de la empresa Mall del Centro el
soporte tedrico sobre los aspectos relacionados con el servicio y atencion al cliente, de tal forma
que incorporen al momento de interactuar con los clientes, para el efecto se propone la

implementacion de varios mecanismos y estrategias, a saber:
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Proceso

Conociendo al cliente

Escuchar atentamente: Prestar atencion a las necesidades y preocupaciones del cliente.
Escuchar con empatia y mostrar interés genuino en resolver sus problemas.

Empatia: Entender al cliente, ayudar a comprender sus perspectivas y a abordar sus
inquietudes de manera mas efectiva.

Personalizacién: Tratar a cada cliente como Unico. Utilizar su nombre cuando se dirija

a ellos y adaptar el rumbo segun sus preferencias y necesidades.

Comunicacién Efectiva

Claridad: Explicar los productos, servicios y politicas de la empresa de forma clara y
concisa. Evitar el uso de jerga técnica que confunda a los clientes.

Lenguaje: Utilizar un lenguaje respetuoso en todas las interacciones con los clientes.
Respeto: Tratar a todos los clientes con respeto y cortesia, independientemente de su

comportamiento.

Resolucién de problemas

Identificacion de problemas: Escuchar atentamente a los clientes para comprender
plenamente sus problemas o inquietudes.

Soluciones: Proporcionar soluciones factibles y précticas para resolver problemas de los
clientes.

Seguimiento: Realizar un seguimiento al cliente para garantizar que el problema se ha

resuelto.

Conflictos

Mantener la calma: Tener compostura en situaciones de conflicto, no involucrarse en
discusiones emocionales y evitar tomar las criticas de manera personal.

Resolucidn Constructiva: Enfocar la atencion en encontrar soluciones constructivas a
los problemas que satisfagan las necesidades del cliente y protejan los intereses de la
empresa.

Escalada Apropiada: Si no puede resolver el conflicto por su cuenta, consultar con el

supervisor o el jefe inmediato para obtener ayuda adicional.
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5. Reclamos

o Receptividad: Agradecer a los clientes por su retroalimentacion, ya sea positiva 0
negativa. Demostrar que sus opiniones son valoradas y tomadas en serio.

e Resolucion Rapida: Abordar las quejas de los clientes de manera oportuna y eficiente.
Priorizar la resolucion de problemas para mantener la satisfaccion del cliente.

e Aprendizaje Continuo: Utilizar la retroalimentacion de los clientes como una

oportunidad para mejorar los productos, servicios y procesos internos de la empresa.

La empresa Mall del Centro, se compromete con la excelencia en el servicio y atencidn al cliente.
Al seguir los pasos establecidos en este manual, no solo garantizamos la satisfaccion del cliente,
sino que también fortalecemos nuestra reputacion y fomentamos relaciones comerciales duraderas
con quienes confian en nosotros. Juntos, trabajamos para superar las expectativas de nuestros

clientes y hacer que cada interaccion sea excelente para el cliente.
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Evaluacién de Riesgo

Para la evaluacién de riesgos de la empresa Mall del Centro se realizard un mapa de riesgos el

cual sera flexible y podra modificarse dependiendo de la situacién a enfrentar.

IMPACTO
LEVE | MENORES |MODERADO | CRITICO |CATASTROFICO
1 2 4 3 16
FRECUENTE 5 5 10
£ | FROBAELE 4 4 g
% OCASIONAL 3 3 8
=

f | POSIBLE 2 3 4
IMPROBAELE |1 1 2

Realizado por: Costales, K.,2024.

La matriz de evaluacion de riesgos incluye en su parte vertical la probabilidad de que ocurra un

evento en un rango de 1 a 5, donde 1 significa improbable y 5 significa que ocurre con frecuencia.

En el eje horizontal describe el impacto que tiene el evento o riesgo en el desarrollo de las
actividades de la empresa, variando del 1 al 16, donde 1 es que el impacto serd menor, mientras

16 catastrofico.

Valores de la matriz

l1a4 EIESGO BATO

5al2 EIESGO MEDIO

Realizado por: Costales, K.,2024.
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Matriz de mitigacion de riesgos

’_"Lll_i'IRLT_. DE MITIGACION DE RIESGOS

OE

DESCRIPCION
FROBLEMA
CONSECTUENCIAS
FROBARILIDAD

FLAN DE MITIGACTON
RESPONSABLE

INFACTOD

TIFO DE RIESGO
ESCALA

EIESGO

bed

[

L4 ]

Realizado por: Costales, K.,2024.

Indicaciones de la matriz

Se verificara el tipo de riesgo: operativo, financiero o informativo.

Se realizara una rapida descripcion del problema encontrado.

Se mostraran las consecuencias mas peligrosas del riesgo.

La clasificacion se basara en el impacto, la probabilidad y la magnitud.
Se identificaran estrategias de mitigacion de riesgos.

Se establecera la responsabilidad de preparar, probar y monitorear estrategias especificas.

Cabe sefialar que la matriz en mencion puede ser modificada de acuerdo a las necesidades de la

empresa Mall del Centro.
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Actividad de Control

Manual de reclutamiento y seleccion del personal

Objetivo

Dar orientacion detallada sobre el proceso a seguir para reclutar y seleccionar nuevos empleados
de manera eficiente.

Mision

Nuestra misién es brindar orientacion integral y detallada para guiar a los reclutadores sobre la

contratacion a través del proceso de adquisicion del nuevo personal, ademas estamos

comprometidos a establecer estandares de contratacion justos para cada persona.
Propdésito

El presente manual esta direccionado al reclutamiento y seleccion del personal que conformara la
empresa Mall del Centro, el mismo tiene como propdsito establecer pardmetros que deben ser
aplicados en el proceso de reclutamiento y seleccion del personal de manera previa a la

contratacion del mismo.
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s ¢

C ENT

' .;TI..{U

Beclutamiento v zeleccion del personal

PASOS

ENCARGADO

PROCESO

Habulitaciom de vacants

La existencia de una posicién vacante
lista para zer ocupada.

Dezeripeion del perfil

Eerursos
Humanos

Se detallan los  crterios v las
caracterizticas necesarias para el puesto
vacante, azl como el parfil profesiomal
1deal del candidato gque se busca
contratar.

Comvocatona

Eerurzos
Humanos

Se difimde informacion acerca de la
dizpombilhidad de unz pozicion vacants 2
traves de drversaz plataformas como
redes sociales v ofros camalez de
comumicacion hablados v ezerfos, con el
fin de alcanzar a un amplio ezpectro de
postbles candidatos interszados en llenar
dicha vacante,

Fecepcion de Carpatas

Fecurses
Humanos

Se reciben laz carpefaz con Iz
mformacion requerida de los solicitantss
sigmendo un proceso basado an el ordan
cronologieo da recapeion.

Entrevistaz v pruehas.

Eecursos

Cada  postulante g5 evaluzdo
meficulozaments,  considerando  en
detalle su adecuzcion a los ragmsitos v
caracteristicaz  astablacidas para el
puesto de frabajo vacanta.
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Se entrevista a los postulantes finalistas
para aclarar aspectos no mehudos en las

Entrevista Final 2 hojas de wida v evaluar su adecuacion al
cargo.
Fecursos Se escoge al mejor v mas adecuzdo
Decizion Humanes o jefe| postulants para continuar con el proceszo
immedizto de mduceion 2l puesto da trabajo.
Contratacisn Eecursos Se elabora el contrato de trabajo acorde
Humanes a la normatrva legal vigente.,

Ingrese 2 la nomma de la

Fecursos

Elaboracion de la documentacion v

empraza Mall del Centro Humanes declzracion al hMimzterio de Trabaje.
Proporcionar la capacitacion necesana
Fecursos al muevo  perscmal  contratado,
Capacitacion & Indoecion Humanos o jefe|azegurandc que estén completamente
mmediato preparades para llevar a cabe las fareas

azignadas con eficacia v solvencia,

Realizado por: Costales, K.,2024.
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Flujograma de reclutamiento y seleccion del personal

Fecurzo: Homanos Gerente EERHH- JEFE INMEDIATO

oo
|

HABILITACION
DE VACANTE

l

Dezenipoion del
pearfil

Comvocatoria

l Decision

Recepeion de
Carpatas
l Contratacion
Entrevistas v l
Pruehas

Ingreso alanomina

¥
Capacitacion e
Induecicn
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Manual de procedimientos

Objetivo

Guiar de una forma exhaustiva y sistematica sobre las actividades que se realizan dentro de la

empresa Mall del Centro.
Mision
Nuestra mision es proporcionar orientacioén detallada y precisa que explique los procesos y

procedimientos clave dentro de nuestra organizacion.

Visién

Nuestra visidn es convertir el manual de procedimientos en una herramienta indispensable para
aumentar la eficacia y eficiencia en las operaciones de la empresa.

Ambito de aplicacion

Este manual se aplica a todos los empleados y personas involucradas en la ejecucion de tareas y

actividades dentro de la empresa Mall del Centro
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Manual de procedimientos adminiztrativo

CENTRO

PASOS ENCARGADO OBSERVACION

Todo 2]l persomal| Los empleados v trabajadersz de la
Registro de Asistancia de la empresa| ndmina deben firmar el registro de
Miall de] Centro | entrada v salida de su puesto de trabajo.

. o Se venficara los registros del
mﬂﬁicfpmm dela EIE“‘““” cumplimisnto de |2 jornada laboral ¥ la
“ 2 . I veracidad de cada une de ellos.
3e alabora o] mforme diano de la
Inf; : Recursos azistencia de cada uno de los
de registro del personal Humanos empleadosz v trabajadorez de la
emprasa
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Eevizsion v constatacion para al
rezpectivo pago de sueldos.

Fecursos
Humanos

Se anzliza =1 el personal ha cumplido
con laz horas v dias de trabajo
establecidos v se determuina =1 ze debe
reducir el valor da los sueldos por faktas
o atrazos.

Realizado por: Costales, K.,2024.
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Contador
31 loz sueldos se pagan o no complatos
Decizion Eem.us-::-s 2 cada uno de loz empleados v
o trabajadores.
Eecursos Se aplicara sanciones de acuerdo al
Aplicacion de sanciones Humanos reglamento mtemo de la empresza v =2
lo notificara por ezcrito.
(rarents
R ecirsos Se archiva las zanciones ocaszionadas v
Archive todo tipo de documento imherents al
Humanos
personal.
Fecursos Con baze en el rol de pagos, =2 procade
Pago de loz Sueldos y Salarios | Humanos a la cancelacion de loz susldos a los
empleados v trabajadores.
Contader




Informe de
ragistro dal
parsonal

Diecizicn

Archive

Fevizion v
constatacion
para el pago

/ de =zusldos

—| sueldosy

Parzsonal d=] Mall d=] | DEFTO DE ER-HH ERHH-COWNTADOE | RERHH-GERENTE
Centro
INICIO
Fegistro v finma Fevizion del
da Asiztencia Curmplomiant
odela
Jomada
Laboral

le | Aplicacion

Pago de los

zalarios

de

SANCIONES

Realizado por: Costales, K.,2024.
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CENTRO

Mannal de procedimientoz para la venta de ropa

PASOS

EESPONSABLE

OBSERVACION

Eecepcion dal Efective por la

El cajero receptara el dnaro, chaques,
bouchars da las tarjetas de eradito o

i Cajeros deébito da los clientes por la venta de
venta de ropa . . .
ropa, valores que mgrazaran a la caja
de seguridad.
Pravico al mgreso dal efectivo ze debe
- . . emitir [a factura electromica, para zu
Fmisionde ¥ Cajeros posterior camcelacion v registo
contable.
Al térmume del dia, los  valores
.. ) . recandados  zerén  depositadoz de
Fecaudacion al final del dia Cajeros manera mtacta en la cuenta bancaria de
la empresa.
Una vez depositade el dmerc en lz
.. ) . cuenta bancariz de la empreza, deberz
Diepésito a la cuenta Bancaria | Awxiliar contzkla entrezar el comprobants del depdsito
junto com los recibos de caja emutidos.
Loz comprobantes de  deposito
Envic de comprobantes ¥ Y. conpuntaments con loz comprobantes de
facturas Awxliar contable caja seran enviades a contabilidad para
11 registro.
Contador
Coincida 51 comelde se debard registrar.
Aarxiliar contzble
Eegiztro contable Contador Fealizar el registro contabla.
. Azistents . .
Archivo mimistrative Archivar toda la documentacion.
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CAJEFOS ATUXRTLIAR CONTADOR ASISTENTE
CONTABLE ADNAINISTEATIVO
I: IMICID :I
¥
Recepcicn de
efectiva
Ernite
factura
Recaudacian al
final deldiz  [T™ | Deposzitoa
Iz cuents
Bancariz
Ervio de
cormprobs
ntes y
facturas
Coincide
CHEgISt;;: - Archivo de
ontable dacumentacion
¥
FIM

Realizado por: Costales, K.,2024.
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Informacion y comunicacion

Politicas de informacidn y comunicacion
Objetivo

Establecer reglas claras y efectivas para la gestion, el flujo y el uso de la informacion dentro de

una organizacion.
Alcance

Abarca todos los aspectos relacionados con la gestion y el flujo de informacién tanto dentro como
fuera de la organizacién, asi como las tecnologias, la seguridad, el cumplimiento normativo y la

cultura organizacional.

Las politicas de informacién y comunicacién en la empresa Mall del Centro, son clasificadas tanto

interna como externamente, entre ellas:
Politicas internas:

e Fomentar un ambiente de comunicacion abierta y transparente, para que los empleados
se sientan comodos compartiendo ideas, sugerencias e inquietudes hacia los directivos o
personas encargadas.

¢ Realizar canales de comunicacion formales e informales dentro de la empresa, incluyendo
reuniones periddicas, correo electrénico, tableros de anuncios y aplicaciones de
mensajeria interna, con el objetivo de facilitar la difusion de informacion relevante y
fomentar la colaboracion entre los equipos de trabajo.

e El jefe de cada departamento debe enviar mensualmente via correo electrénico un
informe detallado al director general sobre los logros en su campo. Esta practica permitira
a la alta direccién planificar, ejecutar, controlar y evaluar las actividades organizacionales
de forma regular, asi como obtener informacién valiosa sobre las funciones internas para
tomar decisiones oportunas.

e Fomentar la comunicacion tanto de empleado a gerente como de gerente a empleado, para
garantizar una comunicacion efectiva y retroalimentacion constructiva en toda la
empresa.

e Proporcionar formacion periddica a los empleados sobre las politicas de informacion
interna y aumentar la conciencia sobre la importancia de proteger la informacién

confidencial de la empresa.
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Politicas externas:

Es responsabilidad del empleado representar a la empresa en todas las interacciones
con clientes, proveedores, medios u otros sectores de la sociedad, asegurando una
imagen profesional alineada con el cédigo de ética y estandares de conducta de la
organizacion.

Se debe hacer un uso adecuado de las redes sociales corporativas y mantener
presencia online, asi como establecer comunicacion directa con los grupos de interés
externos. Esto permitird gestionar consultas, quejas, reclamos y sugerencias de
manera oportuna, profesional y empatica, con el objetivo de mejorar los productos y
operaciones de la empresa en general.

Se realizaran encuestas periddicas a los clientes para recoger sus opiniones, nivel de
satisfaccion o insatisfaccion. Esta encuesta deberd realizarse al menos una vez cada
tres meses y estara dirigida a una muestra representativa de clientes.

Estas politicas de comunicacion interna y externa deben comunicarse a todos los
empleados y directivos, y deben revisarse periddicamente para garantizar su eficacia

y relevancia.

Se presenta el proceso de flujo de informacién en la empresa, con el propésito de facilitar la

toma de decisiones.
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CLIENTES

PERSONAL

ADMINISTRACION

GERENCIA

EXTERNO

&=

INTERNC
r INF

COMSULTAS
PETICIZMES
RECLAMOS

COMSULTAS
PETICIZMES
RECLAMOS

'

COMUNICAR
LOS
FROBLEMAS

INFORMACION
A TRAMSMITIR

SOLICITAR
HOLA PARA
SUGERENCIA,
RECLAMO O
PETICION

:

LLEMAR
FORMULARIO

ENVIAR
INFORMACION

A GEREMCIA

RECEPCION DE
INFORMACION

TOMA DE
DECISIONES

FIN

Realizado por: Costales, K.,2024.
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Supervision y seguimiento

Como parte de la gestion de supervisién y seguimiento en la empresa Mall del Centro y con el
objetivo de evaluar el desempefio de los empleados, se recomienda hacer un modelo de evaluacion
al personal que establezca criterios de desempefio, incentivos y medidas correctivas. Se presentan
indicadores que permita evaluar las destrezas y el desempefio del personal, junto con un formato
disefiado para tal fin. Ademas, también se proponen recomendaciones tras la evaluacion, y en
caso necesario, posibles medidas disciplinarias. Las evaluaciones seran realizadas mensualmente
por el superior directo de cada empleado, quien registrara el desempefio del personal bajo su

responsabilidad. Se estima que esta evaluacién no tomard mas de 15 minutos.

Para evaluar el desempefio de los empleados, se asignara un valor a cada habilidad en funcién del

trabajo realizado durante el analisis, considerando los siguientes aspectos:

DESEMPERND VALOR
Excelents 4
Buenao 3
Regular 2
Deficiente 1

Realizado por: Costales, K.,2024.
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Evaluacién y seguimiento del personal

. EVALUACION
L] ..\.I.._In. [ ] 'E"
" CENT . SECUIMIENT
CENTRO oDEL
' PERSONAL
MNombre:
Pueszto:
Fecha:
CALIFICACIO
N
2 o 3
COMPETENCIAS AEVALUAR = a 5| &§
HEEE
= ]
1 213l4
Comunicacion

Comparte nformacion de manera efectiva v asariiva.

Ezcucha actrvamente v es receptivo a las opimiones de los demas,

Presta atencion en las conversacionss.

Se comunica de manera escrita con clardad

Expresa sus idezas con clandad v respeto a la ofra persona.

Fomenta el didloso de manera abierta v directa.

Trabajo en eguipo

Se desempetia como un mismbro activo del equipo.

Inspita, motrva v zuia al eowipe para el losro de las metas.
Comparte su conccirmiento. habilidades v experiencia.

Comparte el reconocimiento de logros con el resto del equipe.

Rezolucion de problemas

Fecanda informacion de diferentes fuentes antes de tomar uma dacizion.

Se enfora en los zsuntos clave para resolver el problema.

Tiane flexibilidad + disposicion da cambio ante las situaciones.

Considera las mmplicaciones antes de llevar 2 cabo una accidn

Conserva la calma en situacionss complicadas.

Mejora continua

Se adapta a trabajar con nuevos procesos v tareas.

Mo muestra resistencia a las ideas de las demas personas.

Buszra activaments nuevas mansras de realizar las actividades.

Se esfuerza por innovar v apertar ideas.

Busea reforzar sus habhilidades v trabajar en sus sreas de oportunidad
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Organizacion ¥ adminiziracion del tiempo

E= capaz de sstablecer prionidzdes en sus tareas laborales.

Completa de manera efectiva en fiempe v forma loz provectos asignados
Utiliza eficientements los recursos asignados para llevar a cabo sus
actividades.

Enfogue en el cliente

Eztablece v mantiens relacidn z larzo plazo con los clientes al ganar =u
conflanza.

Procura la satisfaccion dal cliente al brndar wn servicio de excelencia

Busca muevas maneras de brindar valor agregado a los clisntes.
Entiende laz necesidades dal clients + busca excader sus expectativas.

Ez percibido por el clients como una persona confiable que representa ala
smprasa

Fnfoque a reznltados
Feconoce v aprovecha las oporfumidades.

Mantiens altos nrvelas de estandares de desemperio
Demmestra mterés por 2l logro de metas mdrviduales v organizacionales
CON COMPTOMISO.
Obzervaciones

Realizado -por: CosTaIes,-K.,Z-O-24."- '

Una vez que se haya completado la evaluacion del personal, serd importante seguir una serie de
pasos para garantizar que los resultados se utilicen efectivamente hacia la persona que ha

realizado la evaluacion.
A continuacidn, se presentan algunos pasos recomendados:

e Analizar los resultados: Revisar detalladamente los resultados de la evaluacion para

determinar el desempefio del personal.

e Comentarios: Brindar retroalimentacion oportuna a cada colaborador sobre su

evaluacion de desempefio, reconociendo esfuerzos en caso de haberlos.

e Establecer metas: Trabajar con cada miembro de la empresa para establecer objetivos
claros que se alineen con las necesidades de la organizacion y las areas de desarrollo

identificadas durante la evaluacion.

e Plan de desarrollo individual: Crear un plan de desarrollo individual para cada

empleado que incluya acciones especificas para mejorar sus errores.

e Distribucion de recursos: Proporcionar los recursos necesarios para la capacitacion

adicional para el desarrollo y crecimiento del personal
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e Seguimiento y monitoreo: Reconocer y celebrar los logros del personal, tanto individual

COMO en grupo para aumentar su motivacion y el compromiso con la empresa.

En cuanto a las medidas disciplinarias, éstas se aplicaran a todos los empleados que obtengan una
calificacion promedio por debajo de los 2 puntos. Se les emitird una carta de amonestacion que
archivara en su expediente laboral y se les advertira que, si se obtiene una baja calificacion durante

tres meses consecutivos, podrian transferirse a otro puesto o despedirse.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Durante la realizacion del marco teérico, se logré fundamentar el objeto de estudio, es
decir, el tema del control interno, donde se abordaron sus diferentes componentes,
clasificaciones y métodos de evaluacion que sirvieron de base teodrica para fundamentar
el presente trabajo de investigacion.

En cuanto al Marco Metodoldgico, este facilitd la identificacion de los métodos, técnicas
e instrumentos de investigacion empleados en este trabajo, lo que permitié recopilar
informacion relevante, consistente, pertinente y suficiente para efectos de esta
investigacion.

Con base en el apoyo a la idea a defender con los resultados de la encuesta aplicada, se
formuld una propuesta para disefiar un Sistema de Control Interno destinado para la
empresa Mall del Centro de la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, que
incluye entre otros elementos: Cddigo de ética, manual de funciones, manual de
procedimientos, manual de servicio y atencién al cliente, mapa de riesgos, politicas de
informacion y comunicacion, evaluacion del personal y manual de reclutamiento y
seleccion de personal.

Realizada la investigacién se determiné que la empresa Mall del Centro carecia de un
Sistema de Control Interno que le permita realizar un adecuado manejo y uso de los
recursos empresariales, mitigar los riesgos, y mantener un adecuado ambiente de control,
situacion que no le permitia desarrollar sus actividades cotidianas de forma técnica y
apropiada, lo que denotaba la urgencia de estructurar un sistema de control interno que
se adapte a sus necesidades y requerimientos y que sea de facil aplicacion y difusion entre

los integrantes de esta organizacion empresarial.
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Recomendaciones
e Se sugiere a la empresa Mall del Centro la implementacion urgente del Sistema de
Control Interno, para determinar el nivel de confianza y riesgo asociado a la empresa y
poder actuar frente a posibles riesgos, ademas facilitara el control y la evaluacion en un

periodo especifico, para alcanzar con éxito los objetivos empresariales.
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ANEXOS
ANEXO A: ENCUESTA

ESCUELA SUPERIOR POLITECTICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA EMPRESA MALL DEL CENTRO

La presente encuesta ha sido elaborada unicamente con fines investigativos, por lo que solicito a

usted responderla con absoluta sinceridad en funcion de su experiencia laboral.

Obijetivo: Realizar un breve diagnostico de la situacion actual de la empresa Mall del Centro a

fin de proceder al disefio del sistema de control interno.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta, y seleccione la respuesta que crea conveniente.
Datos Generales del Encuestado

Género: Masculino () Femenino () etc ()

Edad: 18 a 25 afios () 26 a 35 afios () 36 a 45 afios () 46 y mas afios ()

1. ¢ Conoce usted si el Mall del Centro cuenta con un sistema de control interno?

Si

No

2. ¢Conoce usted, la mision, visidn, valores corporativos y la filosofia de la empresa?
Si

No

3. ¢La empresa posee un manual de funciones que establezcan las principales funciones y

responsabilidades de los diferentes puestos de trabajo?
Si
No

4. ¢La empresa cuenta con un cédigo de ética que establezca los principales valores y

principios éticos y morales?

Si



No

5. ¢La empresa cuenta con un organigrama que defina los principales niveles jerarquicos,

puestos de trabajo, niveles de autoridad y de responsabilidad, etc?
Si
No

6. ¢Cuenta la empresa con un manual de procedimientos que defina los principales pasos

para la realizacion de las principales actividades?

Si

No

7. ¢ Cuenta la empresa con un manual de servicio y atencion al cliente?

Si

No

8. ¢Cuenta la empresa con un reglamento de reclutamiento y seleccidn de personal?
Si

No

9. ¢ Cuenta la empresa con un plan de premios e incentivos orientados al personal que labora

en su interior?

Si

No

10. ¢ Con que periodicidad se realiza la evaluacion del desempefio del personal?
Mensual

Trimestral

Semanal

Anual

Nunca

11. ¢ Considera usted que el disefio de un sistema de control interno ayudara al mejor control

y supervisién de los recursos empresariales?



Si
No

12. ¢ Considera usted que existe un buen ambiente laboral entre comparieros de la empresa
Mall del Centro?

Si
No

13. ¢ La empresa Mall del Centro cuenta con un sistema de comunicacién agil y eficiente que
promueva la fluidez de la informacion entre directivos, jefes de areas y el personal

administrativo y operativo de la empresa?
Si
No

14. ¢ Con que periodicidad se realizan las constataciones del cumplimiento de las politicas y

regulaciones internas establecidas en la empresa Mall del Centro?
Mensual

Trimestral

Semanal

Anual

Nunca

15. ¢Cudl considera que es el principal objetivo de la implementacién de un sistema de

control interno en la empresa?

a) Establecer directrices para el desarrollo de las actividades dentro de la compafiia.
b) Aplicar medidas para la deteccion de errores.

¢) Garantizar la eficacia y eficiencia de las actividades.

d) Establecer procedimientos para cada uno de los puestos de trabajo.



ANEXO B: GUIA DE ENTREVISTA
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
CARRERA CONTABILIDAD Y AUDITORIA
GUIA DE ENTREVISTA

1. ¢Conoce usted que es un sistema de control interno?
2. ¢Qué problemas tiene la empresa acerca del control interno?

3. ¢En la empresa Mall del Centro se ha otorgado y socializado la misién, vision, valores

institucionales y codigo de ética?
4. ¢Laempresa cuenta con un reglamento interno?

5. ¢Considera usted, que es importante disefiar un sistema de control interno para mitigar

los riesgos internos gque presente la compafiia?

6. ¢Se encuentra usted apto para trabajar bajo los lineamientos, principios de un sistema de

control interno?
7. ¢Lacompafiia dispone de un manual de funciones?
8. ¢Existe un proceso de reclutamiento del personal?

9. (El personal cumple con las politicas establecidas de la empresa?
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