ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA.

TRABAJO DE TITULACION

Previo a la obtencién del titulo de:
INGENIERA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA.

TEMA:
“AUDITORIA OPERATIVA A LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y
FINANCIEROS DE LA CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA MOTORS S.A
(ASIAUTO) SUCURSAL RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO,
PERIODO 2013~

AUTORA:
VANESSA LEONOR CABEZAS MONTOYA

RIOBAMBA - ECUADOR
2015



CERTIFICACION DEL TRIBUNAL

Certificamos que el presente trabajo de investigacion sobre el tema “AUDITORIA
OPERATIVA A LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS DE
LA CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
SUCURSAL RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO 2013.”
previo a la obtencion del titulo de Ingeniero en Contabilidad y Auditoria CPA., ha sido
desarrollado por la Srta. Vanessa Leonor Cabezas Montoya, ha cumplido con las
normas de investigacion cientifica y una vez analizado su contenido, se autoriza su

presentacion.

Msc. Danilo Vallejo A. Dra. Jaqueline Elizabeth Balseca.
DIRECTOR DE TESIS MIEMBRO DEL TRIBUNAL



CERTIFICADO DE AUDITORIA

Yo, VANESSA LEONOR CABEZAS MONTOYA estudiante de la Escuela de
Contabilidad y Auditoria, Facultad de Administracion de Empresas, de la Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo declaro que la tesis que presento es auténtica y los

derechos de autoria son originales. Soy responsable de las ideas expuestas.

Vanessa Leonor Cabezas Montoya
AUTORA DE TESIS



DEDICATORIA

A Dios, por haberme acompariado y guiado a lo largo de mi carrera, por ser mi fortaleza
en los momentos de debilidad y por brindarme una vida llena de aprendizajes,

experiencias y sobre todo felicidad.

A mis padres: Edgar Cabezas y Myriam Montoya, por ser el pilar fundamental en mi
vida quienes con su sacrificio, entrega y amor me brindaron la oportunidad de tener una
excelente educacion en el transcurso de mi vida.

A mis hermanos: Pablo y Allison, por ser parte importante de mi vida y llenarme de

alegria, amor cuando més lo he necesitado.

A mis abuelitos, que son unos angeles que me guian desde el cielo, y que en su

presencia me brindaron su amor, carifio y apoyo incondicional en mi vida.

Vanessa Cabezas M.




AGRADECIMIENTO

Mi maés sincero agradecimiento a la Escuela de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria
de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, por los conocimientos impartidos en

mi formacion profesional.

A la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), por permitirme realizar

este trabajo de investigacion.
Al Msc. Danilo Vallejo y la Dra. Jaqueline Balseca, que con su experiencia y
conocimientos supieron guiarme Yy apoyarme en la elaboracion del trabajo de

investigacion.

A mis compafieros, amigos por brindarme su amistad, durante toda esta etapa de

ensefianza junto a ellos.

Vanessa Cabezas M.




INDICE DE CONTENIDOS

L@ N o N 1 U I TSP i
CERTIFICACION DEL TRIBUNAL ..ottt i
CERTIFICADO DE AUDITORIA ..ottt ettt ii
DEDICATORIA ...t e et e e s be e e e e sna e e e snaeeenneeas \Y
AGRADECIMIENTO ...otiiiiiie ettt %
INDICE DE CONTENIDOS ......cciiiieiieieiee ettt Vi
INDICE DE FIGURAS ....oooveteveteee e tesies st es st asss st s X
INDICE DE TABLAS ..ottt e ese sttt st s Xi
INDICE DE GRAFICOS ..ot ssesssssssessasssssssssssssassssssneens Xii
INDICE DE ANEXOS .....ooovieeiciereieeeetesiess s s tsses s s sssess s s s sssss s ssssnssnsssens Xiii
RESUMEN oottt sttt bt neene e Xiv
SUMMAOARY ettt ettt s et bbbt n ettt re et st neere s XV
INTRODUGCCION ..ottt sttt Xivii
CAPITULO I: ELPROBLEMA........oooveeeeeeeevsteeie s este s tesee s s s enasnsnsnes 1
11 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA ........oooo et 1
111 Formulacién del Problema de INvestigacion ...........cccccoevviieiiicneneicsesieee, 2
1.1.2 Delimitacion del Problema............cooveiiieiiiecc e 2
1.2 (@] = ] I Y USSR 3
1.2.1 ODJETIVO GENETAL.........oiiiiiieiee e 3
122 ODbjetivos ESPECITICOS ......ccueiuririiiiiieieie e 3
1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION .....coovimriiiniiniineineeeiseineeseeneens 3
CAPITULO 11: MARCO TEORICO ...ttt 5
2.1 HILO CONDUCTOR ... .ottt e nnaa e nne e 5
2.2 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS ... 6
2.2.1 ANLECEAENtES HISTOMICOS .....vevveivieieeie et 6
2.3 FUNDAMENTACION TEORICA ..o 6
P2 T R AN To [} o] - H OSSO 6
2.3.1.1 DefiniCiOn de QUAITOIIa ........cceiveirieieierieie s 6
2.3.1.2  ODbjetivo de aUAITONIA .......ccveeiiiieciecie et 7
2.3.1.3  Tip0S de AUAITOITA ....ccveivieiieciiceece e 7

Vi



2.3.2  AUCITOria OPEIALIVA ......ccveieiiieieeie e e e e et sre e reene e 10

2.3.2.1 Definicion de auditoria OPeratiVa ...........cccccveveerieiieeseeie e eee e 10
2.3.2.2 Objetivos de la auditoria OPerativa...........ccceceevveiieseciee e 10
2.3.2.3 Importancia de la auditoria OPerativa ...........cccevveveeiieieeseese e 11
2.3.2.4 Caracteristicas de la auditoria Operativa...........cccooeverereieieienc e, 11
2.3.25 Fases de la auditoria OPerativa............ccoeoerereiieinienieeese e, 12
2.3.2.5.1 Fase |: EStudio Preliminar....... ..o 12
2.3.2.5.2 Fase |I: Revision de los objetivos, politicas y normas. ...........ccccceeevreieennen, 13
2.3.2.5.3 Fase I1I: Revision y evaluacion del Control INterno...........ccocvvvvviveiveieeniennn, 15
2.3.2.5.4 Fase IV: Examen profundo de &reas CritiCas. .........ccoocevererereseseseeiesiesienns 16
2.3.2.5.5 Fase V: Comunicacion de Resultados. ..........ccccueveieieieneiene e 19
2.3.3  PIOCESOS ....cutieiiiietie ettt ettt ettt ettt be ettt be et b et be e b e ne e e e 20
2.3.3.1 DefiNiCION 0 PrOCESOS .....veveueiiiieieiirierieiesie sttt en s 20
2.3.3.2 EIEmMENtOS 08 PrOCESOS. .....cuiiviitieiieiieiieie sttt 21
2.3.3.3  Clasificacion de 10S PrOCESOS. .......couuuvruirieririerieieisie st 22
2.3.3.4 Caracteristicas de [0S PrOCESOS ........ccuevuieiiiieeiieie e 23
2.3.3.5 Proceso adminiStratiVo ..........ccccueirrieririenieie s 23
2.3.3.6  Procesos fINANCIEIOS ........coiiiiiiieieieie ettt 24
2.3.3.7 Estructura jerarquica de [0S ProCESOS ........cccvevveiiieiieiieeiieciee et 24
2.3.4  CONIOl INTEINO ..o e 25
2.3.4.1 Definicion de Control INTErNO........c.ooverierieiiiiieeee s 25
2.3.4.2 Componentes del Control INtErN0..........ccccoveveiie i 25
2.3.4.3 Objetivos del Control INTErNO0 .........ccoiveiiiiicece e 25
2.3.4.4 Importancia del Control INTErNO ..........ccccveiiiii i 26
2.3.4.5 Caracteristicas del Control INtEIrNO ..........coceiiieiiiieieere e 27
2.3.4.6 Métodos para Evaluar el Control INterno ...........ccocevereiieneiieieee e, 27
2.3.4.6.1 DESCIIPLIVO. ...cveeiieiiite ittt bbbttt bbb bbb 27
p B A €1 1 oo ISR 28
p B e B 1 111 o] - g o USSR 28
2.3.4.7 Relacion entre el CoSo 1y €l C0SO H......ccoviiiiiiiiiiiiie e 29
2.3.4.8 Componentes del Control INterno CoS0 Il.........cooiiieiiiiiiieieeeeees 29
2.3.4.8.1Ambiente de CONLIOl ........cooiiiiieecie e 30
2.3.4.8.2Establecimiento de ODJEtIVOS ........ccoiiiiiiiiereeee s 30

vii



2.3.4.8.3 1dentificacion de RIESGOS........ccveieiieiieiesiese e see e ste e sre e nne e 31

2.3.4.8.4 ValoraCion de RIESHOS .....c.ecvveiueeieiie it eieseesteete e ste e e e ee e sreeaesraenneans 31
2.3.4.8.5 ReSpUESTa Al RIESHO .....ccvveiiiiieie ettt 31
2.3.4.8.6 Actividades de CONtrol.........ccocuviiiiiiieiese e 32
2.3.4.8.7 Informacion y COMUNICACION .........civerierieiiiiceeceeeee e 32
2.3.4.8.8 MONITOIBO. ....cveeieienieiiee ittt st e st e et et esbeeneesreenteeneeereenne e 32
2.35 FIUJOGIAMAS ... 33
2.3.5.1 Definicion de FIUJOGramas .........cccevrerrinenienieesiesieese e 33
2.3.5.1. Importancia de 10s flujogramas ..........ccoeiiiiiiniiieic e 33
2.3.5.2. Caracteristicas de 10S FIUJOGramas ..........cccccvereirennienieneneese e, 33
2.3.5.3. Ventajas de 10S flujogramas. ..........cccoererieiiiinininieeee s 34
2.3.5.4. Simbolizacion estandarizada ............cccccevereiiiiieiieieieese e 35
2.4 MARCO CONCEPTUAL ...ttt 36
CAPITULO 11l. MARCO METODOLOGICO........oiuieiriiiineieisieeineieeesesesseeisenns 38
3.1 HIPOTESIS ...ttt 38
3.1.1  HIPOESIS QENEIAL.......ccvieieeie et 38
3.2 VARIABLES ..ot 38
3.2.1  Variable independinte ...........ccoveiiiieiecie e 38
3.3 TIPO DE INVESTIGACION ..o 38
2.3.1. Tipos de estudios de INVESLIgAaCION ..........c.coveveeieiieie e 39
2.3.2.  Disefio de INVESHIGACION...........cciiiiiieiiec ettt 39
2.4. POBLACION Y MUESTRA ..ottt eses s snes st 40
2.4. 1. POBIACION ..o 40
2.4.2. IMIUBSIIA ...ttt ettt ettt nae e be e ne e 41
2.5. METODOS TECNICAS E INSTRUMENTOS .....coovieeeieereeeeseees e 41
CAPITULO 1V: MARCO PROPOSITIVO ..ottt 43

4.1. AUDITORIA OPERATIVA A LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y
FINANCIEROS DE LA CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA
MOTORS S.A (ASIAUTO) SUCURSAL RIOBAMBA, PROVINCIA DE

CHIMBORAZO, PERIODO 2013. ... 43
4.2. CONTENIDO DE LA PROPUESTA ...ttt 44
4.2.1.  ArChIVO PEIMANENTE ......oovieiicie ettt 44
4.2.1.1. Orden de Trabajo ......ccooeieiiiiiiiiiieee s 53



4.2.1.2. Contrato de Auditoria OPEratiVa .........cccevueiieeriieresiieseesiesieseesie e e see e e 55

4.2.1.3. Carta de COMPIOMISO ....ccecveieeiireieiiesieeieseesteesresaesteesteseesreessesneesreensessaesseas 58
4.2.1.4. Notificacion del Inicio de [a AUAItOria.........cooeviriiiniiieie s 59
4.2.1.5. Solicitud de INfOrmMacCiON ...........cooviiiiiiiie e 60
4.2.2.  ATICNIVO COITIBNTE ...veeiiieiiee ettt sttt nneas 69
4.2.2.1. Fase | EStudio Preliminar ..........cooveeiieniie e 71
4.2.2.2. Fase Il  Revision de los Objetivos, Politicas y NOrmas..........cccceoevereieene. 79
4.2.2.3. Fase Il Revision y Evaluacion del Control Interno..........cccceevevevennenene, 87
4.2.2.4. Fase IV Analisis de Areas CritiCas..........cccocoevrreeriveereriessessisisesennns 107
4.2.25. FaseV  Comunicacion de ReSUltados..........cccvevrrerierierieseseseseeeeeeienens 128
4.3. VERIFICACION DE HIPOTESIS ...t 138
4.3.1.  Método de Chi-CuBAIatO .........cceeviieieieie e 150
4.3.2.  Determinacion de la Frecuencia ESPerada...........ccocevvrerereinenieneesieneeennen, 151
4.3.3.  Tablade CONtINGENCIA ......cceiuiiiiriiiieieieee et 154
CONCLUSIONES ... oot e e e s e e s e e e nes 155
RECOMENDACIONES........oiiieiieieiece ettt ans 156
BIBLIOGRAFIA ..ottt sttt st neans 157
ANEXOS ettt eere s 160



No.

Figura 1:
Figura 2:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:
Figura 8 :
Figura 9:

Figura 10 :
Figura 11:
Figura 12:
Figura 13:
Figura 14 :
Figura 15:

INDICE DE FIGURAS

TITULO P.
HIlO CONTUCTON .....cvviiiiiciccitcee s 5
Flujo de las Fases de AUITOrTa ........ccoeviiriiencieieseee e, 12
DINAMICA A1 PIrOCESO .....vvuvirieiiiiiie et 21
Proceso adminiStratiVo ..........ccoerieieiieriene e 23
ProCeS0 FINANCIEIO .....veuviiiie ittt 24
Jerarquia de 10S PrOCESOS......ccuevruirierieirierieee ettt 24
Relacion entre el Coso Iy €l COSO Il .....ooveiiiiiiiiiiciee e, 29
C0S0 1. 30
Simbolizacion estandarizada............oocoveveiininiieiee e 35
K2 8N ECUAAON .....eeveiciiecieee ettt 47
Modelo de VENICUIOS .........ocviieieiecce e 51
Simbologia de flujograma ............ccceceiieiieie e 68
Organico ESLIUCLUNAL .........ccoeiuiiiiiieie e 77
Flujograma venta de Vehiculos NUEVOS ...........cccevrereineneneisc e 109
Flujograma mantenimiento VEhIiCUlar............ccoovvvieiiienininceee, 110
Flujograma venta de rePUESLOS .......ccvcveiieiieeie e e 111



No.

Tabla 1:
Tabla 2:
Tabla 3:
Tabla 4:
Tabla 5:
Tabla 6:
Tabla 7:
Tabla 8:
Tabla 9:

Tabla 10:
Tabla 11:

Tabla 12:
Tabla 13:

Tabla 14:

Tabla 15:
Tabla 16:
Tabla 17:

Tabla 18:
Tabla 19:

Tabla 20:
Tabla 21:
Tabla 22:

Tabla 23:
Tabla 24:
Tabla 25:
Tabla 26:

INDICE DE TABLAS

TITULO P.
CHENTES INTEIMOS ...vveieie ettt et bbb 40
CHENTES EXIEIMIOS. ...ttt bbb bbb 40
EQUIPO de trabafO..........coiiiiieieieie e 63
EQUIPOS Y MAteriales..........cooiiiiiiii e 63
INAICES 08 AUAITONTAL ... .cvovecvecececee e 66
HOJA 0B MAICAS .....oveeieeiie ettt e 67
Listado del Personal..........ccoiiiiiiiiiiee e 78
Actividades del Personal............cccoeiiiiiiiiiiiie e 85
Matriz de ponderacion de riesgo y confianza.........c.cccceeevvevecieieese e, 97
Resumen de evaluacion de riesgo y confianza por componente ................ 98

¢Considera necesario realizar una Auditoria Operativa a los procesos
administrativos y financieros en la Concesionaria?...........cccoeevveiveseennnnn. 138
¢Se ha efectuado una Auditoria Operativa en la Concesionaria?.............. 139
¢ Tiene usted conocimiento de la existencia de un manual por procesos y
funciones en 1a CONCESIONANIA? ........ccoveveeieerieiie e 140
¢Se han tomado acciones dentro de la concesionaria para la optimizacion de
[0S PrOCESOS Y FECUISOS?....vevieiieeiecteesieete st e ste et este e e reesreesesreesneeneesreas 141
¢ Los procesos ejecutados concesionaria son eficientes y eficaces?.......... 142
¢ Tiene conocimiento de las funciones especificas que tiene que realizar. 143
¢Cuenta usted con la informacion necesaria para el desempefio de sus
ACHIVIAAAES?. ..ttt ettt 144
¢Ha sido evaluado el desempefio de sus funciones en el periodo 20137.... 145

¢Ha recibido capacitacion especializada acorde a un Plan de Capacitacién

establecido en el periodo 20137........cccooveveieiiee e 146
¢Usted cumpli6 con sus metas establecidas en el periodo 20137............... 147
¢Existe comunicacién entre departamentos?..........cccovveveeveieeveeciesveeenen, 148

¢Utiliza la concesionaria sus recursos para el cumplimiento de los objetivos

Y MEtas eMPreSarialeS? ... 149
Frecuencia OBSErvada...........ccccovveiieieiiieie e 151
Frecuencia ESPErada..........cccvecueeiiiiiiie ittt 152
Grados de libertad - Chi Cuadrado ..........cccoeveieeieniiiie e 153
Tabla de CONtINGENCIA .......coeiiiiiiiieiee e 154



No.

Gréfico 1:
Graéfico 2:
Grafico 3:
Grafico 4:
Gréfico 5:
Gréfico 6:
Grafico 7:
Gréfico 8:

Grafico 9 :

Gréfico 10 ;

Gréfico 11:

Gréfico 12 :

Gréfico 13 :

Gréfico 14:

Gréfico 15:
Gréfico 16:

Gréfico 17:
Gréfico 18:
Gréfico 19:

INDICE DE GRAFICOS

TITULO P.
Analisis ambiente de CONtrol ...........ccooviiiiiiiii e, 99
Analisis de establecimiento de ObJetiVOs..........ccccveveeieiieie e 99
Andlisis identificacion de reSg0S.......coeieirirereise e, 100
Evaluacion de RIESHO ......ccuvivviieiiieiee e 100
Actividades de CONtrol ..o 101
Informacion y COMUNICACION .........ccovveieiieie e 101
10 TN 0] =T ISR 102

¢Considera necesario realizar una Auditoria Operativa a los procesos
administrativos y financieros en la Concesionaria?...........cccccoeveeveivenen. 138
¢Se ha efectuado una Auditoria Operativa en la Concesionaria?............ 139
¢ Tiene usted conocimiento de la existencia de un manual por procesos y
funciones en la CONCESIONAIIA? ........cccvevueieerieeieiie e 140
¢Se han tomado acciones dentro de la concesionaria para la optimizacion
de 10S PrOCESOS Y FECUISOS? ....vvevveiiieieeeieiteesieeeesteesteeeesraesreesnesraeseesneenneas 141
¢ Los procesos ejecutados dentro de la concesionaria son eficientes y
BTICACES? e e 142
¢ Tiene conocimiento de las funciones especificas que tiene que realizar en
SU CAIGO? .itteeieieee ettt e eitee et ee ettt e et e e st e e snbe e e s st e e snb e e e snbeeesnbeeabeeeabreeanbenens 143
¢Cuenta usted con la informacion necesaria para el desempefio de sus

T LV F= Vo 1SR 144
¢Ha sido evaluado el desempefio de sus funciones en el periodo 2013?. 145

¢Ha recibido capacitacion especializada acorde a un Plan de Capacitacién

establecido en el periodo 20137.......ccccoeiieiiciciiece e 146
¢Usted cumpli6 con sus metas establecidas en el periodo 20137............ 147
¢Existe comunicacion entre departamentos?...........cccooevrereienenenenenns 148

¢ Utiliza la concesionaria sus recursos para el cumplimiento de los

objetivos y metas empresarialeS?.........ccooevveiiieiie i 149

Xii



No.

Anexos 1
Anexos 2
Anexos 3
Anexos 4
Anexos 5

INDICE DE ANEXOS

TITULO P.
Cronograma de ACIVIAAAES ..........coerieriiriiiiisieee e 160
Ventas 2013/ Bs vs Acumulado Asiauto Riobamba.............cccceevenenen. 161
Balance de ReSUITAU0S ........ccueiviiiriiiiiiseceeeie e 162
ENCUBSTA. ... 163
Manual de Procedimientos ...........ccovveierieiierie e e 165

Xiii



RESUMEN

El objetivo de la investigacion es la efectivizacion de una Auditoria Operativa a los
procesos administrativos y financieros con el propoésito de evaluar el desempefio
empresarial para su mejoramiento y optimizacion de los recursos de la concesionaria de
vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO) sucursal Riobamba, provincia de Chimborazo,
periodo 2013. La evaluacién se realizo en base a la informacion proporcionada por parte
del personal que labora en la concesionaria, utilizando metodos, técnicas e
instrumentos de investigacion para la verificacion de la hipdtesis. La evaluacion de
Control Interno se baso en el método COSO I, evidenciando el 62,10 de nivel de
confianza considerado como moderado y con un nivel de riesgo de 37,90, debido al
incumplimiento de la estructura orgéanica, comunicacion ineficiente de los objetivos
empresariales, falta de actualizacién de manuales, normas y procedimientos; no se
realizan evaluaciones periodicas al personal, asi como inexistencia de auditorias
anteriores por lo que no se ha realizado un control en los procedimientos internos. Para
la evaluacion de los procedimientos se desarrollaron flujogramas que permitieron
identificar los nudos criticos existentes en los mismos, elaborando también indicadores
que ayudaron a medir el grado de eficiencia, variacién y rentabilidad de la
concesionaria. Finalmente se presenta un Informe que contiene conclusiones y
recomendaciones basadas en los resultados que se han obtenido en la Auditoria
Operativa, se propone un manual de procedimientos que servira a sus directivos para
una adecuada toma de decisiones, y cumplimiento adecuado por parte de personal a fin

de minimizar tiempos y subutilizacion de recursos.

Msc. Danilo Vallejo A.
DIRECTOR DE TESIS
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SUMMARY

The aim of the research is the effectuation of an operational audit of administrative and
financial processes in order to assess business performance for improvement and
optimization of the resources of the car dealership Kia Motors S.A (ASIAUTO) branch
Riobamba, province Chimborazo, period 2013. The evaluation was conducted based on
information provided by the staff working at the dealership using methods, techniques
and research tools for verification of the hypothesis. The evaluation of internal control is
based on the COSO Il method, demonstrating the confidence level 62.10 considered a
moderate risk level of 37,90 due to noncompliance of the organizational structure,
inefficient communication of objectives business, lack of updated manuals, standards
and procedures; no regular staff evaluations are conducted, as well as lack of previous
audits by what has not been done a control to the internal procedures. For the evaluation
of procedures flowcharts were developed that allowed identify existing critical points in
them, also making indicators that helped to measure the degree of efficiency and
profitability variation of the dealership. Finally a final report containing conclusions and
recommendations based on the results obtained in the performance audit is presented; a
procedures manual that will serve managers for proper decision making, and proper

performance by staff to minimize time and underutilization of resources is proposed.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se realizd una Auditoria Operativa a los procesos
administrativos y financieros de la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A
(ASIAUTO) sucursal Riobamba, provincia de Chimborazo, con el fin de mejorar los

procesos y optimizacion de los recursos.
La investigacion esta reflejada de cuatro capitulos:

Capitulo I: El problema.- Consta el tema de investigacion, planteamiento, formulacion
y delimitacion del problema, justificacion y objetivos en los que se orienta la

investigacion.

Capitulo Il: Marco Teorico.- Se define antecedentes, conceptos fundamentales de
auditoria operativa y los procesos administrativos y financieros, objetivos, fases,

analisis del control interno.

Capitulo I11: Marco Metodologico.- Puntualiza, la modalidad, tipo, métodos, técnicas

e instrumentos de investigacion, necesarios para desarrollar el trabajo investigativo.

Capitulo 1V: Marco Propositivo.- Muestra el desarrollo del proceso de la Auditoria
operativa a los procesos administrativos y financieros de la concesionaria de vehiculos
Kia Motors.

Finalmente se delimita con un informe y un manual de procedimientos que contiene

conclusiones y recomendaciones de los resultados obtenidos en la Auditoria Operativa.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

(Arcentales, 2002) sefiala que la Auditoria Operativa es un:

Examen y evaluacion que realiza el auditor en un organismo publico o privado, con
el propdsito de establecer el grado de eficiencia, efectividad y economia logrados
por la administracion, relativos a su planificacion, organizacion, direccion, control
interno y el empleo apropiado de sus recursos, a través de la determinacion de
areas criticas o0 aspectos concretos en los cuales se puede introducir mejoras,
mediante la formulacién de sus comentarios, conclusiones y recomendaciones

contenidas en el respectivo informe. (p. 64)

Segun (Maldonado, 2011) define que la Auditoria Operativa:

“Es la revision sistematica, exhaustiva y especifica que se realiza a las actividades de
una empresa, con el fin de evaluar su existencia, suficiencia, eficacia, eficiencia y el

correcto desarrollo de sus operaciones”. (p. 9)

KIA MOTORS es una marca internacional automotriz en el Ecuador desde el 2001, esta
establecido en el mercado ecuatoriano como una de las principales marcas de
preferencia al momento de adquirir un vehiculo, existe en la ciudad de Riobamba una

concesionaria desde el aflo 2007, buscando en su clientela fidelizacién hacia la marca.

La falta de un adecuado control interno, ocasiona que la empresa presente una serie de
problemas como el incumplimiento del manual de funciones, lo que implica que el
personal no cumpla con varias actividades y competencias afectando el desempefio
laboral; ademas no cuenta con documentacion oficial y actualizada que proporcione
informacién clara, completa, precisa y organizada sobre los procesos a su cargo, los

planes de financiamiento no se otorgan rapidamente al cliente, impidiendo que la



mayoria de posibles clientes no acceda a un vehiculo. Todos estos problemas ocasionan
nudos criticos en los procesos administrativos y financieros, al no optimizar los

diferentes recursos de forma eficiente y eficaz.

El presente trabajo de Auditoria Operativa permitird determinar un informe con los
hallazgos de irregularidades encontradas durante el examen practicado, que a su vez
permitira establecer una serie de conclusiones y recomendaciones, que servira como
herramienta de gestion para que sus principales directivos puedan tomar las mejores

decisiones a nivel empresarial.

Este examen de auditoria es viable, ya que existe el compromiso de sus directivos y
personal administrativo para facilitar toda la informacién correspondiente, de tal forma
que los resultados del presente examen de auditoria sean confiables, reales, objetivos y
practicos y que sus administradores puedan aprovechar los mismos para la mejor

conduccion de la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A. (ASIAUTO).

1.1.1 Formulacién del Problema de Investigacién

¢Cdémo la Auditoria Operativa a los procesos administrativos y financieros incide en el
mejoramientos de los procesos y la optimizacion de los recursos de la concesionaria de
vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba, provincia de Chimborazo,
periodo 2013?

1.1.2 Delimitacion del Problema

Campo: Auditoria

Area: Auditoria Operativa

Aspecto: Auditoria Operativa a la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A.
Delimitacion espacial: Concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO)
sucursal Riobamba, provincia de Chimborazo.

Delimitacion temporal: Afio 2013.



1.2 OBJETIVO

1.2.1 Objetivo General

Elaborar una Auditoria Operativa a los procesos administrativos y financieros, para el
mejoramiento de los procesos y optimizacion de los recursos de la concesionaria de
vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba, provincia de Chimborazo,
periodo 2013.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Desarrollar las bases conceptuales teoricas de la auditoria operativa, mediante
consultas bibliogréaficas actualizadas para contrastar la situacién problematica de
la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO).

e Aplicar métodos, técnicas, y fase de auditoria operativa que permitan obtener
informacion sobre los nudos criticos para mejorar la toma adecuada y oportuna

de decisiones.

e Emitir un informe de Auditoria Operativa y un manual de procedimientos.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

e Justificacion Teoérica

La investigacion propuesta busca, mediante Auditoria Operativa y sus procesos
administrativos y financieros ayudara adaptarlos a las necesidades particulares de la
concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A., verificando el cumplimiento de los
diferentes procesos, bajo parametros de eficiencia, eficacia y economia en el uso de los

recursos empresariales.



e Justificacion Cientifica — Metodoldgica

Para comprobar si existe un cumplimiento adecuado de los objetivos de la empresa, se
utiliz6 una serie de técnicas de investigacibn como: encuestas, entrevistas vy
cuestionarios al personal, a fin de recolectar y analizar datos que ayuden a definir
correctamente los procesos deficientes que se ejecutan, esto permitird determinar

posibles soluciones para un adecuado desempefio de los procesos.

e Justificacion Académica

La elaboracidon de esta investigacion, nos ayudd a poner en practica los conocimientos y
experiencia obtenida durante la formacion académica en la carrera de Ingenieria en

Contabilidad y Auditoria, para dar solucion a la problematica empresarial existente.

e Justificacion Practica

De acuerdo con los objetivos de estudio, el presente examen de auditoria tiene
justificacion préctica para su realizacion, porque nos ayud6 a verificar los procesos
administrativos y financieros, de tal forma que permiti6 establecer un informe con todos
aquellos hallazgos, conclusiones y recomendaciones, que sirven a sus directivos para

una adecuada toma de decisiones a fin de mejorar los procesos y optimizar los recursos.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 HILO CONDUCTOR

MARCO TEORICO
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Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015
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2.2 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

221 Antecedentes Historicos

En la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO) sucursal Riobamba,
provincia de Chimborazo, no se ha efectuado con anterioridad Auditorias Operativas a
los procesos administrativos y financieros, por esta razon permite asegurar que el
trabajo investigativo tendrd un enfoque de originalidad y sus resultados permitiran

poner las bases para un futuro exitoso de la empresa.

Luego de una revision en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo en la
biblioteca de la FADE, y bibliotecas virtuales sobre los temas de Auditoria a la
concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO) se determind que existe temas
similar a Auditoria que se llevd a cabo en dicha empresa, misma que se detalla a

continuacion:

Tesis de Ingenieria en Finanzas y Auditoria, Escuela Politécnica del Ejército
departamento de ciencias econdémicas, administrativas y de comercio.

Tema: “Auditoria de gestion al proceso de importacion de repuestos en la empresa
Ackia S.A. con el objeto de mejorar los tiempos de nacionalizacién”

Autor: Andrea Salome Quedal Hidalgo.

Coautor: Dr. Luis Rodriguez.

Afo: 2010.

2.3 FUNDAMENTACION TEORICA

2.3.1 Auditoria

2311 Definicién de auditoria

(Arcentales, 2002) al respecto sefiala que:

Auditoria es un examen objetivo, sistematico y profesional de las
operaciones financieras o administrativas, realizado con posterioridad a su
ejecucion, con el objeto de verificar, evaluar y elaborar el respectivo

informe sustentado en las evidencias obtenidas por el auditor, que contiene
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sus comentarios, conclusiones y recomendaciones para mejorar, en caso de

examen de los estados financieros, el correspondiente dictamen profesional.
(p. 59)

(Alvin, Elder, Beasley, Jenkins, & Tech, 2007) Manifiesta que:

“Auditoria es el proceso de acumular y evaluar evidencia, realizado por una
persona independiente y competente acerca de la informacién cuantificable
de una entidad econdmica especifica con el propdsito de determinar e
informar sobre el grado de correspondencia existente entre la informacion

cuantificable y los criterios establecidos”. (p. 12)

2.3.1.2 Objetivo de auditoria

Segun (busines Solution and Market Research, 2010) manifiesta que:

“El objetivo principal de la auditoria consiste en apoyar a los miembros de la empresa
en el desempefio de sus actividades. Para ello la Auditoria los proporciona analisis,

evaluaciones, recomendaciones, asesoria e informacién concerniente a las actividades

revisadas”. (p.1)

2.3.1.3 Tipos de auditoria

La auditoria segun (Maldonado, 2003) su campo de aplicacion se clasifica de la

siguiente manera:
e Auditoria externa
“Es externa, cuando el examen no lo practica el personal que labora en la Entidad, es

decir que el examen lo practica la Contraloria o Auditores independientes. En la

empresa privada las auditorias solo la realizan auditores independientes”. (p. 9)



e Auditoria interna

Control realizado por los empleados de una empresa para garantizar que las operaciones
se llevan a cabo de acuerdo con la politica general de la entidad, evaluando la eficacia y

la eficiencia, y proponiendo soluciones a los problemas detectados. (p. 9)

e Auditoria financiera

Consiste en una revision exploratoria y critica de los controles subyacentes y los riesgos
de contabilidad de una empresa, realizada por un contador publico, cuya conclusién es

un dictamen acerca de la correccion de los estados financieros de la empresa. (p. 10)

e Auditoria de gestion

“Tiene por objeto el examen de la gestion de una empresa con el propdsito de evaluar la
eficacia de sus resultados con respecto a las metas previstas, los recursos humanos,
financieros y técnicos utilizados, la organizacion y coordinacion de dichos recursos y

los controles establecidos sobre dicha gestion”. (p. 11)

Es una herramienta de apoyo efectivo a la gestion empresarial, donde se puede conocer
las variables y los distintos tipos de control que se deben producir en la empresa y que
estén en condiciones de reconocer y valorar su importancia como elemento que
repercute en la competitividad de la misma. Se tiene en cuenta la descripcion y analisis
del control estratégico, el control de eficacia, cumplimiento de objetivos empresariales,
el control operativo o control de ejecucion y un analisis del control como factor clave de

competitividad.

e Auditoria administrativa

Es la revisién sistematica y exhaustiva que se realiza a la actividad administrativa de

una empresa, en cuanto a su organizacion, las relaciones entre sus integrantes y el

cumplimiento de las funciones y actividades que regulan sus operaciones. (p. 11)



e Auditoria operativa

Es la revision sistematica, exhaustiva y especifica que se realiza a las actividades de
una empresa, con el fin de evaluar su existencia, suficiencia, eficacia, eficiencia y el

correcto desarrollo de sus operaciones. (p. 11)

e Auditoria gubernamental

Es gubernamental, cuando la practican auditores de la Contraloria General de la
Republica, o auditores internos del sector publico o firmas privadas que realizan

auditorias en el Estado con el permiso de la Contraloria. (p. 11)

e Auditoria integral

Es la revision exhaustiva, sistematica y global que realiza un equipo multidisciplinario
de profesionales a todas las actividades y operaciones de una empresa, con el proposito

de evaluarla de manera integral, todas sus areas administrativas. (p. 12)

e Auditoria de cumplimiento

Es la comprobacion o examen de operaciones financieras, administrativas, econémicas
y de otra indole de una entidad para establecer que se han realizado conforme a las

normas legales, reglamentarias, estatuarias y de procedimientos que le son aplicables.

e Auditoria informatica

Es la revision técnica, especializada y exhaustiva que se realiza a los sistemas
computacionales, software e informacion utilizados en una empresa, sean individuales,
compartidos o de redes, asi como a sus instalaciones, telecomunicaciones, mobiliario,
equipos periféricos, y demas componentes. El proposito fundamental es evaluar el uso
adecuado de los sistemas para el correcto ingreso de los datos, el procesamiento

adecuado y la emision oportuna de sus resultados en la organizacion. (p. 12)



e Auditoria forense

Es el otro lado de la medalla de la labor del auditor, en procura de prevenir y
estudiar hechos de corrupcion. Como la mayoria de los resultados del Auditor van a
conocimiento de los jueces (especialmente penales), es usual el término forense.

Como es muy extensa la lista de hechos de corrupcion conviene sefialar que la
Auditoria Forense, para profesionales con formacion de Contador Publico, debe
orientarse a la investigacion de actos dolosos en el nivel financiero de una empresa,

el gobierno o cualquier organizacion que maneje recursos. (p. 12)

2.3.2 Auditoria operativa

2.3.2.1 Definicion de auditoria operativa

(Arcentales, 2002) sefiala que la Auditoria Operativa es un:

Examen y evaluacion que realiza el auditor en un organismo publico o
privado, con el propdsito de establecer el grado de eficiencia, efectividad y
economia logrados por la administracion, relativos a su planificacion,
organizacion, direccion, control interno y el empleo apropiado de sus
recursos, a través de la determinacion de areas criticas o aspectos concretos
en los cuales se puede introducir mejoras, mediante la formulacion de sus
comentarios, conclusiones y recomendaciones contenidas en el respectivo

informe. (p. 64)

2.3.2.2 Objetivos de la auditoria operativa

Segun (Tapia, 2012) determina que los objetivos de la Auditoria Operativa son:

e Ayudar a la administracion superior a evaluar y controlar las actividades de la
organizacion.

e Identificar las areas de reduccion de costos.

e Mejorar los métodos operativos.

e Incrementar la rentabilidad con fines constructivos y de apoyo a las necesidades

examinadas.
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e Verificar si se ha realizado alguna deficiencia importante de politicas,

procedimientos y practicas contables. (p. 123)

2.3.2.3 Importancia de la auditoria operativa

(Tapia, 2012) Manifiesta que:

La Auditoria Operativa es importante porque es el instrumento de control
posterior sobre la administracion en general. La importancia de la Auditoria
Operativa deja en el olvido la imagen del auditor que solo se concentraba en
la revision de cuentas y a determinar los responsables de desfalco, fraudes,
malversaciones de fondos y otras irregularidades, se convierte en un
elemento pensante, creativo y con gran imaginacion y sentido comdn para
ejercer en mejor forma sus funciones que pudiesen evaluar la ejecucion y
valorizar los resultados obtenidos. La Auditoria Operativa permite acelerar
el desarrollo de las entidades hacia la eficiencia, buscando siempre un
perfeccionamiento continuo de los planes de accion y procedimientos.
(p. 123)

2.3.2.4 Caracteristicas de la auditoria operativa

e “Ayudar a tener una vision de largo plazo a quienes toman la decision, asi ellos
pueden planificar mejor.

¢ No debe entorpecer las operaciones normales de la empresa.

e La auditoria operativa debe ser ejecutada por un grupo multidisciplinario donde
cada profesional, se debe incorporar en la medida que se necesiten sus
conocimientos.

e De acuerdo a las circunstancias, puede practicarse de forma parcial la auditoria
operativa considerando una 0 mas areas especificas periddica y rotativamente”.
(Tapia, 2012, p. 14).
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2.3.2.5 Fases de la auditoria operativa
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Figura 2: Flujo de las Fases de Auditoria
Fuente: (Mas & Ramio, 1997)

2.3.2.5.1 Fase I: Estudio preliminar

Segun (Mas & Ramid, 1997) define que:

El proposito del estudio preliminar es obtener informacion general de todos los aspectos
importantes de la entidad o parte de la misma, lo mas rapidamente posible, de manera
utilizable y de facil asimilacion, que sirva como instrumento de trabajo para
planeamiento de futuras fases de la auditoria.
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Esta revision general permitird al auditor analizar las actividades o funciones de la
entidad o parte de la misma, e identificara puntos importantes para examinar sobre los
cuales debe planificar el trabajo de auditoria, y hacer planes para una revision detallada
de las actividades y control interno de las mismas.

En esta fase si el auditor ha identificado cualquier indicio de serias deficiencias debe
recopilar suficiente documentacion, para que sean consideradas al momento de decidir
en qué areas se requiere un examen mas detallado. Este procedimiento permite un
enfoque ordenado hacia el planeamiento y logro de los objetivos de la auditoria.

La documentacién obtenida durante el trabajo preliminar debera ser utilizada para

iniciar el archivo permanente de la entidad auditada.

Informacion a obtenerse

e Lalegislacién aplicable a las actividades examinadas.

e Breve historial, antecedentes y propdsitos de las actividades bajo examen.

e Datos sobre la organizacion de la entidad dando énfasis primordial en las
actividades principales o aquellas especificadas en los objetivos del examen.

e Naturaleza

e La politica general segun la cual la entidad llevo a cabo las actividades que se
revisaran.

e Descripcion de cualquier problema importante relacionado con las actividades a
ser examinadas.

e Descripcion general de los métodos de aplicacién.

e Resultados de examenes llevados a cabo por auditoria interna en los Gltimos

afios asi como cualquier auditoria realizada por firmas privadas.

2.3.2.5.2 Fase Il: Revision de los objetivos, politicas y normas.

El propdsito de la fase de revision de la legislacion, objetivos, politicas y normas es
obtener una comprensién de la autoridad basica de la entidad o empresa, incluyendo los
propdsitos, alcance y objetivos de las actividades llevadas a cabo, la forma en que
dichos objetivos se desarrollan y se financian, asi como el alcance de la autoridad y
responsabilidad conferida a la misma ley, por estatutos, reglamentos y por otras

disposiciones legales.
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e Revision de la Legislacion.

El estudio de la autoridad basica abarca una revision de la legislacion y la
reglamentacion que crearon a la entidad, que la autorizaron a llevar a cabo actividades
especificas y modificaron sus facultades. Ademas de debe obtener informacién acerca
de todas las disposiciones legales importantes especificamente aplicables a la entidad o

actividad, incluyendo reglamentos o decisiones legales pertinentes.

e Revision de los objetivos.

Los planes y presupuestos de la entidad normalmente revelan los objetivos y metas que
deben ser revisadas en esta fase, para la orientacion del auditor y para asegurar el
acatamiento y consistencia con las disposiciones legales.

Es esencial que el auditor conozca los objetivos y determine en forma preliminar si
estos son adecuados y debidamente comunicado a todos los funcionarios responsables

de participar en su logro.

¢ Revisidn de las politicas.

Las politicas generales obtenidas durante la primera fase deben ser revisadas y
comparadas con la mision de la entidad, la legislacién aplicable, y los objetivos trazados
para determinar cualquier falta de consistencia o vacio. Deficiencias en sus politicas y
su comunicacion a los servidores puede indicar un &rea critica muy importante para el

desarrollo posterior del hallazgo apropiado.

e Revisién de las normas

Brevemente durante la segunda fase el auditor debe revisar en forma selectiva las
normas, reglas, directivas, manuales, reglamentos, etc., para familiarizarse con:
existencia, areas de aplicacion.

Sin embargo es muy importante todavia no gastar tiempo en la lectura detenida de
normatividad voluminosa. Como regla general no se debe revisar disposiciones internas

en detalle hasta después de haber:
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e Observado y evaluado las operaciones realmente ejecutadas.

e Determinando las éreas criticas que merecen un examen profundo.

2.3.2.5.3 Fase Ill: Revision y evaluacion del Control Interno

El objetivo al revisar el control interno es evaluar su efectividad e identificar las
posibles debilidades importantes en el sistema de control interno que puedan requerir un

examen mas detallado.

En algunos casos durante las primeras dos fases se habran encontrado indicios de serias

debilidades importantes efectos adversos en determinada area o actividad.

Durante la revisién y evaluacién de control interno el auditor debe acumular
informacién adicional sobre la operacidon de los controles internos existentes, lo cual
sera util al identificar aquellos asuntos para los que se requerira tiempo y esfuerzo al

hacer un examen mas profundo.

Con la informacion adicional obtenida en la revision y evaluacion del control interno, el
auditor encargado puede tomar decisiones mas reales acerca de la naturaleza y alcance
del examen profundo de las areas criticas identificadas para lograr los objetivos

establecidos.

Después de seleccionar las actividades que seran examinadas durante la auditoria,
basandose en la informacién obtenida durante las fases 1 y 2, se debe hacer un examen
detallado de algunas transacciones especificas relacionadas con la actividad.

Este examen debe ser lo suficientemente profundo como para obtener informacion

préctica acerca de lo siguiente:

e Forma en la que se efectuan las operaciones en la realidad.

o Necesidad o utilidad de los distintos pasos en el procesamiento de las
transacciones.

e Efectividad del control interno.

e Resultados de las transacciones segun los objetivos de la entidad, requerimientos

legales y practica del sentido comdn.
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Propdsitos de la Fase 111

o Identificar las areas criticas de mayor significacion que merezcan un examen
mas profundo y cuyos resultados podrian llevar a beneficios importantes.

e Permitir el establecimiento del alcance y profundidad de las pruebas a ser
aplicadas en la cuarta fase.

o Facilitar la determinacion de los recursos humanos necesarios a ser utilizados
durante la cuarta fase o parte de ella, tanto de auditores, personal de apoyo
especializado y asistentes.

e Permitir estimar el tiempo requerido para completar el examen y presentar el

informe.

2.3.2.5.4 Fase IV: Examen profundo de &reas criticas.

Basandose en la revision y evaluacion del control interno descrita en la fase anterior es
posible comprender la forma en que los procedimientos, practicas y métodos de la
entidad proporcionan un control sobre la actividad, operaciéon o funcién bajo examen e
identifican posibles areas de debilidad. Se puede tomar decisiones sobre la naturaleza y
alcance de profundidad del examen y efectuar evaluaciones para lograr los objetivos de

la auditoria.

Las areas de debilidad identificadas en la tercera fase del examen son las operaciones a
ser seleccionadas para su revision de manera mas detallada en esta fase.

El examen profundo de las areas criticas consiste en procedimientos tales como la
revision de registros, archivos y la prueba, verificacion y confirmacion de la
informacion contenida en ellos, hasta el grado adecuado para servir a los propdsitos de
la auditoria. Tal examen incluye ademas las operaciones de obtencion de informacion
por medio de entrevistas e inspecciones fisicas o contactos de terceros. El propoésito de
esta fase es evaluar los posibles hallazgos identificados en la revision y evaluacion del
control interno, determinando si la situacion requiere accion correctiva y si el asunto es
de tal importancia que merezca la accion, proporcionando asi una buena base para

informar sobre los resultados de auditoria.
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Objetivos del examen profundo

El resultado del examen profundo de areas criticas incluye el desarrollo apropiado de
los hallazgos y constituye el medio para lograr los objetivos de la auditoria. Basandose
en la labor de la cuarta fase, se obtienen datos, se desarrollan hallazgos, se forman
opiniones, se llega a conclusiones y se formulan recomendaciones. Tal informacion
representa la base del informe y otras comunicaciones relacionadas con los resultados

de la auditoria.

El auditor debe realizar una revision de las practicas operativas, métodos y sistemas de
procedimientos, a través de un examen lo suficientemente profundo como para poder
respaldar opiniones sobre la efectividad de tales sistemas, identificar debilidades que

deben ser corregidas.

El examen puede incluir una investigacion de las causas y resultados de acciones 0
decisiones administrativas especificas, en relacion con las responsabilidades asignadas.

Los objetivos especificos de la auditoria incluira asuntos tales como:

e Adhesion a la politica prescrita.

e Logro de los propositos establecidos.

e Eficiencia operativa.

e Eficiencia y economia en la utilizacion de recursos y servicios.

e Control de recursos, obligaciones, ingresos y gastos.

e Propiedad y utilidad del sistema contable y los informes financieros al producir
datos confiables y precisos que apoyen la toma de decisiones dentro de las areas

examinadas.

Papeles de Trabajo en Auditoria Operativa.
Los papeles de trabajo en auditoria operativa son el conjunto de cédulas y documentos
que el auditor utiliza para dejar constancia o evidencia de:
¢ Informacion obtenida en el transcurso del examen.
e Evaluacion de la efectividad del control interno contable financiero y
operativo, la identificacion y seleccion de las areas criticas.

e Laevaluacién o desarrollo de los hallazgos.
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Cédulas

Son los papeles de trabajo preparados directamente por el auditor y se dividen en
sumarias y analiticas. Las cédulas sumarias resumen todo lo concerniente al hallazgo
(condicion, criterio, causa, efecto, conclusiéon y recomendacion). Las cédulas analiticas

sustentan, fundamentan o demuestran los hallazgos.

Documentos

Son los papeles de trabajo preparados o suministrados por personas distintas al Auditor
(la entidad, terceros, etc.), que sirven para soportar o demostrar las aseveraciones del
Auditor.

Utilidad de los Papeles de Trabajo

En auditoria operativa los papeles de trabajo sirven para:

e Sustentar y demostrar competentemente los hallazgos de auditoria operativa,
las conclusiones y recomendaciones para mejorar la efectividad o eficacia,
economia y eficiencia.

e Suministrar informacion suficiente para la preparacion del Informe de
Auditoria Operativa.

e Demostrar la solidez y calidad profesional del trabajo de Auditoria.

e Permitir la supervision del trabajo de Auditoria.

Normas de preparacion de los Papeles de Trabajo

e Debe tener un encabezamiento que indique el area bajo examen o
evaluacion, la fecha de la evaluacion y el titulo de su contenido.

e Deben ser redactados con claridad, objetividad y adecuada gramatica.

e Deben ser elaborados con limpieza y matematicamente exactos

e Deben incluir las evidencias que sustentan las afirmaciones del Auditor.

e Deben contener las informaciones que demuestren la realizacion de las

pruebas y procedimientos realizados.
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e Deben estar totalmente terminados, referenciados y cruzados de tal forma

que su revision no requiera de la presencia de quien los elaboro.

indice

Es la codificacion de las areas y de los diferentes hallazgos, sirve para referenciar,

cruzar y archivar adecuadamente los papeles de trabajo.

Marcas

Son signos convencionales que el Auditor utiliza para indicar el trabajo realizado o para

efectuar notas, observaciones y explicaciones.

Archivo de los Papeles de Trabajo

e Archivo corriente
Estd compuesto por los papeles de trabajo de interés exclusivo para una Auditoria
determinada y por lo tanto no son de uso continuo en auditorias posteriores, como son
los analisis que respaldan las pruebas realizadas, la correspondencia relativa al examen,

los programas de auditoria, etc.

e Archivo Permanente
Estad integrado por los papeles de trabajo de utilizacion continua o necesaria en
auditorias posteriores como son: disposiciones legales, politicas, procedimientos,

organizacion de la entidad, evaluacion de control interno, etc.

2.3.2.5,5 Fase V: Comunicacion de Resultados.

La comunicacion de los resultados es muy similar en la auditoria administrativa u
operacional y la auditoria financiera. Constituye la comunicacion verbal a través de una
0 mas conferencias finales efectuadas al finalizar el trabajo para discutir el borrador del
informe y su presentacion final por escrito.

La fase mas significativa de la auditoria administrativa es la Gltima pues ésta constituye

el producto final de las labores del equipo de auditoria, normalmente se tiende a pensar
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en términos del informe por escrito, al hablar de la comunicacion de resultados no se
limita a la fase final ni solamente al informe por escrito, sino a la comunicacion con los
funcionarios responsables de la entidad de manera permanente durante el transcurso de
la auditoria.

Tan pronto como se desarrolla un hallazgo de auditoria tiene que comunicarse al

funcionario responsable del &rea para:

e Obtener sus puntos de vista, informacion adicional y opiniones respecto a
las conclusiones y recomendaciones a ser presentadas.

e Facilitar la oportuna toma de las acciones correctivas correspondientes de
tal manera que se pueda mencionar en el informe de auditoria. En ciertos
casos un informe preliminar por escrito puede utilizarse, pero normalmente

toda comunicacion preliminar al informe final es verbal.

Informe de Auditoria

El informe de auditoria es el producto final del trabajo del auditor en el cual él presenta
sus comentarios sobre los hallazgos, sus conclusiones y recomendaciones y en el caso
del examen a los estados financieros el correspondiente dictamen.

El informe de auditoria debe contener la expresion de juicios fundamentados en las
evidencias obtenidas sin ocultar o desvirtuar los hechos que puedan inducir a error.
Fundamentalmente este documento permite tomar las acciones correctivas necesarias
por los funcionarios apropiados y en forma oportuna en la gestion de la entidad
auditada. (pp. 107-112).

2.3.3 Procesos

2.3.3.1 Definicion de procesos

“Un proceso no es mas que la sucesion de pasos y decisiones que se siguen para realizar
una determinada actividad o tareas, se define proceso como el conjunto de actividades
secuenciales que realizan una transformacion de una serie de inputs (material, mano de
obra, capital, informacidn, etc.) en los output deseados (bienes y/o servicios) afiadiendo
valor”. (Bastidas, 2009, p. 21)
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DESDE HASTA

INSUMO / PRODUCTO

AREA
PROCESO

LIMITE DE INICIO LIMITE DE -

TERMINACION SUBPROCESO

Figura 3: Dinamica del proceso
Fuente: (Bastidas, 2009, p. 21)

En general, un proceso estd integrado por un conjunto de subprocesos, que se
interrelacionan en forma légica. Cada subproceso cumple un objetivo parcial (sub
objetivo) del proceso y se constituye con un determinado ndmero de actividades, que
son las acciones necesarias para producir resultados. Cada actividad esta constituida por

tareas ejecutadas por las personas.

2.3.3.2 Elementos de procesos

Podemos observar cinco elementos:
e Entradas
Con unas caracteristicas definidas de antemano que permite aceptarlas o rechazarlas.

e Salidas

- Producto/Servicio destinado al cliente interno/externo.

- Es fundamental, que cumpla con la calidad exigida por el proceso, en caso
contrario no aportara el valor afiadido esperado por el cliente.

- Es habitual que la salida de un proceso sea la entrada del siguiente
(Interaccion de procesos, si la entrada del siguiente proceso no cumple con la
calidad esperada es seguro que la salida tampoco, provocando una cadena
que desemboca en el cliente final.
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e Recursos o factores del proceso

Personas: Quién lo hace. Tanto en el concepto fisico como en el de competencias,

habilidades necesarias, formacion requerida.

Materiales: Con qué lo hace. En término de materias primas o semielaboradas. No
pensemos Unicamente en materiales fisicos, ya que por ejemplo en empresas de servicio

la informacion también es una materia prima.
Infraestructura: Con que herramientas. Instalaciones, maquinaria, hardware, software.

Método: Quién hace? Como lo hace? Y cuando lo hace? Procedimiento, instruccion de

trabajo.

e Sijstema de control:

Formado por los indicadores, sus objetivos y los cuadros de mando resultantes para la

toma de decisiones.
Es fundamental para evaluar la marcha del proceso, corregir deficiencias y mejorarlas.
2.3.3.3 Clasificacion de los procesos

Es necesario conocer en forma precisa cuéles son los procesos que se desarrollan en la
organizacidn, diferenciando entre aquellos que contribuyen directamente a cumplir su
mision y objetivos y los que apoyan y facilitan a los primeros. Utilizando este criterio
para diferenciar sus caracteristicas principales, la clasificacion mas apropiada de los
procesos que componen una organizacion, es la siguiente: (Ministerio de trabajo empleo

y prevension social, 2014, p. 27)

e Sustantivos.- Son procesos sustantivos todos aquellos que conducen
directamente al cumplimiento de los objetivos o finalidad de la organizacion,
dando por resultado un producto (bien o servicio) que es recibido por un

destinatario externo.
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e Procesos de apoyo secundarios o administrativos.- Aunque pueden ser
invisibles para el destinatario final, su existencia y operatividad aseguran que los
objetivos de los procesos primarios se cumplan. En muchos casos se los conocen
como “de apoyo”, denominacion que evidencia su finalidad aportando
sustentabilidad operativa a los procesos primarios y asi lograr la satisfaccion de

los clientes. (p. 28)

e Procesos de gestion.- Su finalidad es la de monitorear y evaluar los avances y la
eficiencia de la organizacion vista como un conjunto de procesos
interrelacionados por un mismo objetivo o mision. Facilitan y apoyan los

procesos relacionados directamente con los clientes. (p. 29)

2.3.3.4 Caracteristicas de los procesos

e Tiene un principio y un fin.

e La finalidad de un proceso es generar un producto o un servicio.
e Existen para satisfacer las necesidades de un cliente.

e Todo proceso tiene un responsable.

e Transforman o completan las entradas (valor agregado).

e Se presentan en un diagrama.

e Debe ser evaluado y mejorado.

2.3.35 Proceso administrativo

Segun (Hernandez S y Rodriguez, 2008) “El proceso administrativo es el instrumento
teorico basico del administrador profesional que le permite comprender la dindmica del
funcionamiento de una empresa u organizacion. Sirve para disefiarla, conceptualizarla,
manejarla, mejorarla, etc.” (p.129)

El proceso administrativo consiste en las siguientes funciones:

PLANIFICACION
ORGANIZACION OBIJETIVOS DE LA

ADMINISTRACION SUBORDINADOS

DIRECCION
CONTROL

EMPRESA

Figura 4: Proceso administrativo
Fuente: (Chiavenato ldalberto, 2006)
Elaborado por: Cabezas, Vanessa. 2015.
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2.3.3.6 Procesos financieros

Segun (Osain, 2012): Los procesos financieros son herramientas o técnicas que aplica el
administrador financiero, para la evaluacién proyectada, estimada o futura de una
empresa, es la proyeccion de las ventas, el ingreso y los activos, tomando como base
estrategias alternativas de produccién y de mercadotecnia, asi como la determinacién de

los recursos que se necesitan para lograr las proyecciones.

PROCESOS FINANCIEROS

- Crecimiento en

ventas _ - Salud econdmica de

- Reduccion de gastos | la empresa.  Riego

- Compra de Activos | - Maximiza el valor | _ Eneficiencia

- Utilidades del negocio. e
- Pérdida de
oportunidades de la
empresa.

Figura 5: Proceso financiero
Elaborado por: Cabezas, Vanessa. 2015.

2.3.3.7 Estructura jerarquica de los procesos

Algunos autores hacen diferencia entre actividad y tarea, pues consideran que la
sumatoria de tareas conforma una actividad y el conjunto de actividades constituyen un

subproceso y la suma de estos seran los procesos.

PROCESOS

SUBPROCESOS

ACTIVIDADES

TAREAS

Figura 6: Jerarquia de los procesos
Fuente: (Marifio, Navarrete Hernando, 2002)
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Segun (Mejia Garcia, 2000) la sumatoria de procesos genera l0s mega procesos que es
el conjunto sistematico de procesos que permiten lograr un resultado, de acuerdo al

objetivo, institucional. (p.6)

2.3.4 Control Interno

23.4.1 Definicion de Control interno

Segln las (Normas de Control Interno) norma 100-01 Control Interno indica: El
control interno sera responsabilidad de cada institucion del Estado y de las personas
juridicas de derecho privado que dispongan de recursos publicos y tendra como

finalidad crear las condiciones para el ejercicio del control.

El control interno es un proceso integral aplicado por la maxima autoridad, la direccion
y el personal de cada entidad, que proporciona seguridad razonable para el logro de los

objetivos institucionales y la proteccion de los recursos.

2.3.4.2 Componentes del Control Interno

Los componentes del control interno son:
1. Ambiente de control.
2. Evaluacion de riesgos.
3. Actividades de control.
4. Sistemas de informacion y comunicacion.
5

Seguimiento.

El control interno esta orientado a cumplir con el ordenamiento juridico, técnico y
administrativo, promover eficiencia y eficacia de las operaciones de la entidad y
garantizar la confiabilidad y oportunidad de la informacion, asi como la adopcion de

medidas oportunas para corregir las deficiencias de control.

2.3.4.3 Objetivos del Control Interno

Segun las (Normas de Control Interno), norma 100-02 Objetivos del control interno

indica: El control interno de las entidades, organismo del sector publico y personas
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juridicas de derecho privado que dispongan de recursos publicos para alcanzar la mision

institucional, debera contribuir al cumplimiento de los siguientes objetivos:

e Promover la eficiencia, eficacia y economia de las operaciones bajo principios
éticos y de transparencia.

e Garantizar la confiabilidad, integridad y oportunidad de la informacion.

e Cumplir con las disposiciones legales y la normativa de la entidad para otorgar

bienes y servicios publicos de calidad.

e Proteger y conservar el patrimonio puablico contra pérdida, despilfarro, uso
indebido, irregularidad o acto ilegal.

2.3.4.4 Importancia del Control Interno

Segun (Maltese & Mejias, 2013) indica que:

El control interno en cualquier organizacion, reviste mucha importancia, tanto en la
conduccion de la organizacion, como en el control e informacion de la operaciones,
puesto que permite el manejo adecuado de los bienes, funciones e informacién de una
empresa determinada, con el fin de generar una indicacion confiable de su situacién y
sus operaciones en el mercado; ayuda a que los recursos (humanos, materiales y
financieros) disponibles, sean utilizados en forma eficiente, bajo criterios técnicos que
permitan asegurar su integridad, custodia y registro oportuno, en los sistemas

respectivos.

En la actualidad el control interno juega un papel importante en la empresa puesto que
‘proporciona una seguridad razonable sobre el sistema contable que se utiliza en la
empresa, fijando y evaluando los procedimientos administrativos, contables y
financieros que ayudan a que la empresa realice su objetivo, como también permite

detectar las irregularidades y errores. (p.145)
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2.3.45 Caracteristicas del Control Interno

Para que el control interno en las empresas sea verdaderamente efectivo, es oportuno
aplicar algunas de sus caracteristicas fundamentales al momento de establecerlo, como
son:

e Oportuno
Es la presentaciéon a tiempo de los resultados obtenidos por medio de su evaluacion;
estos deben ser presentados en el momento que se requieran, no antes porque se

desconocerian sus verdaderos alcances, ni después puesto que ya no servirian para nada.

e Cuantificable
Es decir que dicha caracteristica sea medible en unidades representativas de algun valor
numeérico para asi poder cuantificar, porcentual o numéricamente de lo que se haya

alcanzado, lo que permitird comparar los resultados obtenidos frente a los esperados.

e Confiable
Los datos encontrados deben estar respaldados con evidencias, debe sefialar resultados
correctos sin desviaciones ni alteraciones y sin errores de ningun tipo, con el objetivo de

que dichos resultados sean confiables y Utiles para futuras decisiones.

2.3.4.6 Métodos para Evaluar el Control Interno

Segun (Cardozo Cuenca, 2006) Existen tres métodos para efectuar el estudio y evaluar

el control interno.

e Método Descriptivo.
e Método Gréfico.

e Método de Cuestionarios.
2.3.4.6.1 Descriptivo

Consiste en la aplicacion, por escrito, de las rutinas establecidas para la ejecucion de las
distintas operaciones o aspectos cientificos del control interno. Es decir, es la
formulacién mediante un memorando donde se documenta los distintos pasos de un

aspecto operativo.
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Normalmente este método es utilizado conjuntamente con el de graficos, con el
propésito de entender éste Ultimo en mejor forma, haciendo indispensable su

interpretacion de manera descriptiva.
2.3.4.6.2 Gréfico

Este método tiene como base la esquematizacion de las operaciones mediante el empleo
de dibujos; en dichos dibujos representan departamentos, formas, archivos y en general
el flujo de la informacion de las diferentes operaciones hasta afectar la cuenta del mayor

general.

En la préctica este resulta ser el método maés eficiente para estudiar y evaluar el control
interno, ya que se parte de nada y toda la informacién es producto de la observacion,
investigacion, inspeccion e indagacion directas que efectua el auditor con base en los
cuales diagrama el flujo del control interno aplicable a la informacidn que afecta cada

una de las operaciones de la entidad.
2.3.4.6.3 Cuestionario

Consiste en elaborar previamente una relacion de preguntas sobre los aspectos basicos
de la operacidn a investigar y a continuacién se procede a obtener las respuestas a tales
preguntas. Generalmente estas preguntas se formulan de tal forma que una respuesta
negativa advierta debilidades en el control interno y las respuestas afirmativas indican la

existencia de una adecuada medida de control. (p.38)
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2.3.4.7 Relacion entre el Coso 'y el Coso Il

COSO | COSO 11
. Ambiente de Control
Ambiente de
Control e e
Establecimientos de Objetivos
Identificacion de Riesgos
Evaluacion de . :
. Evaluacion de Riesgos
Riesgos
Respuestas a los Riesgos
(R ERES e Actividades de Control
Control

Informacion - D
o el INfOrmacion y Comunicacion
Comunicacion

Figura 7: Relacion entre el Coso |y el Coso 11
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015

2.34.8 Componentes del Control Interno Coso 11

Segun (Estupifian, 2006) y “Gestion de Riesgos Corporativos Marco Integrado”
(2004), el control interno COSO 1l consta de ocho componentes interrelacionados,
derivados de la manera como la administracion realiza los negocios, estan integrados al
proceso de administracion. Los componentes de la administracion de riesgo empresarial
del COSO Il son:
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Figura 8: Coso Il
Fuente: (Estupifian, Rodrigo, 2006)

2.3.4.8.1 Ambiente de Control

Es el fundamento de todos los otros componentes, creando disciplina y organizando
adecuadamente la estructura empresarial, determinando las estrategias y los objetivos,
como también estructurando las actividades del negocio e identificando, valorando y
actuando sobre los riesgos.

Ademaés este componente, influye en el disefio y funcionamiento de las actividades de
control, de los sistemas de informacién y comunicacion, y del monitoreo de las
operaciones.

Existen varios elementos importantes que influyen dentro del ambiente interno, los
cuales deben seguir, aplicarse y divulgarse como son las valores éticos de la entidad, la
competencia y desarrollo del personal, el estilo de operacion de la administracion, la
manera de asignar autoridad y responsabilidad, la filosofia de la administracion del
riesgo.

Este componente describe brevemente el impacto que pueden tener los elementos del

ambiente interno en el éxito o fracaso de una organizacion.

2.3.4.8.2 Establecimiento de Objetivos

Dentro del contexto de la mision o visién, se establecen objetivos estratégicos,
selecciona estrategias y establece objetivos relacionados, alineados y vinculados con la
estrategia, asi como los relacionados con las operaciones que aportan efectivamente y

eficiencia de las actividades operativas, ayudando a la efectividad en la presentacion de
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reportes o informes internos y externos, como la de cumplir con las leyes y regulaciones
aplicables y de sus procedimientos internos determinados.

Este componente ilustra el vinculo entre la mision de una entidad y los objetivos
estratégicos, asi como con otros objetivos relacionados, y la alineacion de estos dos

tipos de objetivos con el nivel de riesgo aceptado y las tolerancias al riesgo.

2.3.4.8.3 ldentificacidn de Riesgos

La Alta Gerencia reconoce normalmente que existen incertidumbre que no se puede
conocer  con certeza cudndo, donde y cdmo ocurrird un evento, 0 Si ocurrira su
resultado, existiendo factores internos y externos que afectan la ocurrencia de un evento.
Los eventos con impacto negativo representan riesgos, que exigen la evaluacion y
respuesta de la direccion. Los eventos con impacto positivo representan oportunidades,
que la direccién reconduce hacia la estrategia y el proceso de fijacion de objetivos.
Cuando identifica los eventos, la direccion contempla una serie de factores internos y
externos que pueden dar lugar a riesgos y oportunidades, en el contexto del ambito

global de la organizacion.

2.3.4.8.4 Valoracion de Riesgos

Le permite a una entidad considerar, como los eventos potenciales pueden afectar el
logro de los objetivos. La gerencia valora los eventos bajo las perspectivas de
probabilidad (la posibilidad que ocurra un evento) e impacto (su efecto debido a su
ocurrencia), con base en datos pasados internos (pueden considerarse de caracter
subjetivo) y externos (son mas objetivos).

Permite a una entidad considerar la amplitud con que los eventos potenciales impactan
en la consecucion de objetivos. Los impactos positivos y negativos de los eventos

potenciales deben examinarse, individualmente o por categoria, en toda la entidad.

2.3.4.8.5 Respuesta al Riesgo

Identifica y evalta las posibles respuestas de los riesgos y considera su afecto en la
probabilidad y el impacto. Evalua las opciones en relacion con el riesgo en la entidad, el
COSO vy su beneficio de la respuesta a los riesgos potenciales, y el grado que mas
reporta las posibilidades del riego. La respuesta al riesgo cae dentro de las categorias de
evitar, reducir, compartir y aceptar el riesgo.
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La direccion identifica cualquier oportunidad que pueda existir y asume una perspectiva
del riesgo globalmente para la entidad o bien una perspectiva de la cartera de riesgos,
determinando si el riesgo residual global concuerda con el riesgo aceptado por la
entidad.

2.3.4.8.6 Actividades de Control

Son las politicas y procedimientos que ayudan a asegurar que se llevan a cabo las
respuestas de la direccion a los riesgos. Las actividades de control tienen lugar a través
de la organizacion, a todos los niveles y en todas las funciones. Incluyen una gama de
actividades tan diversas como aprobaciones, autorizaciones, verificaciones,
conciliaciones, revisiones del funcionamiento operativo, seguridad de los activos y
segregacion de funciones.

Este componente recoge, como las actividades de control apoyan a las respuestas al
riesgo y de qué modo estas actividades pueden constituir una respuesta en si mismas.
Las actividades de control son importantes no s6lo porque en si mismas implican la
forma correcta de hacer las cosas, sino debido a que son el medio idéneo de asegurar en

mayor grado el logro de los objetivos.

2.3.4.8.7 Informacién y Comunicacion

Identifica, captura y comunica informacién de fuentes internas y externas, en una forma
y en una franja de tiempo que le permita al personal llevar a cabo sus responsabilidades.
La comunicacion efectiva también ocurre en un sentido amplio, hacia abajo o a través y
hacia arriba en la entidad. En todos los niveles, se requiere informacion para identificar,
valorar, y responder a los riesgos, asi como para operar y lograr los objetivos. También
debe haber una comunicacién eficaz con terceros, tales como los clientes, proveedores,
reguladores y accionistas. Este componente ilustra el modo en que se obtiene y fluye la
informacidn en una organizacion y como ésta se utiliza y presenta para apoyar la gestion

de riesgos corporativos.

2.3.4.8.8 Monitoreo

Es un proceso que valora tanto la presencia como el funcionamiento de sus
componentes y la calidad de su desempefio en el tiempo. Se puede realizar mediante

actividades de monitoreo o a través de evaluacion separadas, los dos aseguran que la
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administracion de riesgo continua aplicandose en todos los niveles y a través de una
evaluacion continua y periddica que hace la gerencia de la eficacia del disefio y

operacion de la estructura del control interno. (pp. 68-70)

2.3.5 Flujogramas

2.35.1 Definicion de Flujogramas

Segun (Gillermo, 1997)

El Flujograma, es un diagrama que expresa graficamente las distintas operaciones que
componen un procedimiento o parte de este, estableciendo su secuencia cronoldgica.
Segun su formato o prop6sito, puede contener informacion adicional sobre el método de
ejecucion de las operaciones, el itinerario de las personas, las formas, la distancia

recorrida el tiempo empleado. (p. 134)

2.3.5.1. Importancia de los flujogramas

Es importante ya que ayuda a designar cualquier representacion grafica de un
procedimiento o parte de este. El flujograma de conocimiento o diagrama de flujo,
como su nombre lo indica, representa el flujo de informacion de un procedimiento.
En la actualidad los flujogramas son considerados en la mayoria de empresas o
departamentos de sistemas como uno de los principales instrumentos en la realizacion

de cualquier método y sistemas.

2.3.5.2. Caracteristicas de los Flujogramas

e Sintética
La representacion que se haga de un sistema o un proceso debera quedar resumida en

pocas hojas, de preferencia en una sola. Los diagramas extensivos dificultan su

comprension y asimilacion, por tanto dejan de ser practicos.
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e Simbolizada

La aplicacion de la simbologia adecuada a los diagramas de sistemas y procedimientos

evita a los analistas anotaciones excesivas, repetitivas y confusas en su interpretacion.

e De forma visible a un sistema o un proceso

Los diagramas nos permiten observar todos los pasos de un sistema 0 proceso sin
necesidad de leer notas extensas. Un diagrama es comparable, en cierta forma, con
una fotografia aérea que contiene los rasgos principales de una region, y que a su vez

permite observar estos rasgos o detalles principales.

2.3.5.3. Ventajas de los flujogramas

e Ayuda a comprender un proceso o varios simultineamente a través de un dibujo
representado por figuras geométricas. El cerebro humano procesa con facilidad
los dibujos. Un buen diagrama de flujo es como un resumen de varias paginas de
texto.

e Permiten identificar con mayor facilidad los problemas y las oportunidades de
mejora en cada uno de los procesos representados. Se identifican los pasos
redundantes, los flujos de los procesos, los conflictos de autoridad, las

responsabilidades, los cuellos de botella, y los puntos de decision.

e Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y también
a los que desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el proceso. (pp. 96-
103)
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de documentos. Un
ejemplo es un
expediente que agrupa

a distintos documentos.

O

2.3.5.4. Simbolizacion estandarizada
~ Simbolo  Representa  Simbolo = Representa
Inicio /Fin Indica el inicio o la Actividad Representa una
C) terminacion del flujo actividad llevada a
del proceso. cabo en el proceso.
Decision Indica un punto en el Documento Se refiere a un
flujo en que se produce documento utilizado en
una bifurcacion del e el proceso.
tipo “SI”-“NO”
Multi-documento  Refiere a un conjunto  Inspecciéon/Firma  Empleado para

aquellas acciones que
requieren una
supervision (como una

firma o “visto bueno”).

Conector de
proceso

Conexion o enlace con
otro proceso diferente,
en la que continda el

diagrama de flujo.

Archivo/Manual

\/

Se utiliza para reflejar
la accion de archivo de
un documento y/o

expediente.

Base de datos

a

Empleado para
representar la

grabacion de datos.

Linea de flujo

 ——

Proporciona indicacién
sobre el sentido de

flujo del proceso.

Figura 9 : Simbolizacidn estandarizada
Fuente: (Aiteco Consultores, 1999)
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2.4 MARCO CONCEPTUAL

Auditoria
Segun (Alvin A. A., 1989)

Auditar es el proceso de acumular y evaluar evidencia, realizado por una persona
independiente y competente acerca de la informacion cuantificable de una entidad
econdmica especifica, con el propdsito de determinar e informar sobre el grado de
correspondencia existente entre la informacion cuantificable y los criterios

establecidos. (p. 12)

Proceso
(Benjamin, 2000)

“La secuencia ordenada de actividades que deben realizarse para completar un

trabajo al final del cual se obtiene un producto o servicio” (p. 144)

Control Interno

(Arcentales, 2002)
“Elemento basico de toda administracion y expresion utilizada para definir, en
general, las medidas adoptadas por los propietarios, administradores de empresa o
titulares de las entidades publicas para dirigir y controlar las operaciones

financieras y administrativas de sus negocios o instituciones”. (p. 142)

Marca de auditoria

Segun (Nelson, 1990) define las marcas de auditoria como:
“Denominados también “codigos o claves de auditoria”, constituyen los signos
convencionales y distintivos que emplea el auditor para identificar el tipo de
trabajo realizado y las pruebas y los procedimientos aplicados, que se reflejan en

los papeles de trabajo de auditoria.” (p. 483)

Papeles de trabajo.

(Arcentales, 2002)
Conjunto sistematico y referenciado de los registros, anotaciones, documentos,
cédulas analiticas, resimenes, comentarios 0 cualquier otra prueba documental

preparados u obtenidos por el auditor en el transcurso de su examen de acuerdo con
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las circunstancias y necesidades en cada trabajo de auditoria, relativos a los
procedimientos seguidos, alcance de las pruebas realizadas, informaciones

obtenidas y conclusiones alcanzadas. (p. 418)

Procedimiento
(Arthur, 2005)
“Modo o método con el que se realiza una accion o se logra un resultado determinado”.

(p. 111)

Informe
(Arcentales, Enciclopedia Basica de Administracion Contabilidad y Auditoria,

2002)

“Datos o referencias que se emplean para comunicar, verbal o en forma escrita, a otro

sobre cualquier asunto, hecho o situacion”. (pp. 318-319)
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

3.1 HIPOTESIS

3.1.1 Hipotesis general

La elaboracion de la Auditoria Operativa a los procesos administrativos y financiero,
mejoro los procesos y optimizo los recursos de la concesionaria de vehiculos Kia
Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2013.

3.2 VARIABLES

3.2.1 Variable independiente

Procesos administrativos y financieros

3.2.2 Variable dependiente
Mejoramiento de los procesos y optimizacion de los recursos.

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacién tendra un enfoque cualitativo y cuantitativo, puesto que se
fundament6 en métodos para la recoleccion de datos con medicién no numérica que
sirvieron para sustentar la investigacion, estos datos obtenidos a través del modelo
investigativo son la fuente para llegar a determinar posteriormente las conclusiones y

recomendaciones que se reflejaran en el informe final de este trabajo de tesis.

(Hernandez Sampieri, 2006) Manifiesta que:

Enfoque cualitativo

Se baso en métodos de recoleccion de datos no estandarizados de la concesionaria de
vehiculos Kia Motors S.A. No se efectia una medicion numérica, por lo cual el
analisis no es estadistico. La recoleccion de los datos consiste en obtener las

perspectivas y puntos de vista de la gerencia, personal administrativo y operativo
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(sus apreciaciones, experiencias, significados y otros aspectos subjetivos). También
el andlisis de las interacciones entre personal, departamentos y gerencia. Se
preguntan cuestiones generales y abiertas, se recaba datos expresados a travées del

lenguaje escrito, verbal y no verbal, asi como visual.

El enfoque cuantitativo

Se utiliza en la recoleccidn y el analisis de datos de la concesionaria de vehiculos Kia
Motors S.A como elementos de la investigacion para realizar la medicion numérica,
el conteo y analisis estadistico para establecer con exactitud patrones de

comportamiento en una poblacion.

3.3.1. Tipos de estudios de Investigacion

Investigacion Documental y Bibliografica

Con la investigacion documental se reforzaron los conocimientos tedrico —
conceptuales, recogiendo informacion correcta, necesaria y precisa acerca del problema
de investigacion para lo cual se recurrio a fuentes bibliograficas como libros, tesis
anteriores, monografias, enciclopedias, leyes, normas y paginas web que fortalecieron el

progreso de conocimientos sobre el tema al investigador.

Investigacion Descriptiva
Se aplico la investigacion descriptiva considerando la recoleccion, recopilacion y

tabulacién de datos para la interpretacion y analisis de los mismos.

Investigacion de Campo
También denominada investigacion directa es la que se efectto en el lugar y el tiempo

en que ocurren los fendbmenos, objeto de estudio.

3.3.2. Disefio de Investigacion

Disefio Cuasi Experimental
Se realiz6 este disefio porque se manipulo la variable independiente para analizar su

efecto sobre la variable dependiente.

39



3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacién
En la presente investigacion se utilizo la totalidad de la poblacion.

CLIENTES INTERNOS

Descripcion Cantidad
Gerente de la Sucursal
Asesor de Crédito
Asesor Comercial
Jefe de Taller
Asesor de Servicio
Asesor de Repuestos
Técnico Mecanico
Cajero
Chofer Mensajero
Lavador Taller
Auxiliar de Servicios Generales
Total

Tabla 1: Clientes internos
Fuente: Concesionaria de Vehiculos Kia Motors S.A.
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

CLIENTES EXTERNOS 2013

[EEN

RN R RN R R R w| -

-
a1

Descripcion Cantidad

Clientes Enero 21
Clientes Febrero 14
Clientes Marzo 14
Clientes Abril 21
Clientes Mayo 17
Clientes Junio 17
Clientes Julio 16
Clientes Agosto 15
Clientes Septiembre 14
Clientes Octubre 18
Clientes Noviembre 17
Clientes Diciembre 14

Total 198

Tabla 2: Clientes externos
Fuente: Concesionaria de Vehiculos Kia Motors S.A.
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
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3.4.2. Muestra

Para la determinacion del tamafio de la muestra tomamos de los clientes externos,
aplicando la siguiente formula:
Z’pxq*N
n =
(E3(N—-1))+Z%2xp=*q

N: Tamafo de la poblacidn o universo. 198
Z: nivel de confianza . 90% - 1,64
E: El error muestral deseado. 10%
p: es la proporcidn de individuos. 0,75
g: es la proporcion de individuos. 0,25
n: es el tamafio de la muestra. i?

B (1,64)% 0,75 * 0,25 * 198
~ (10)2(198 — 1)) + (1,64)2 % 0,75 % 0,25

n

n =40

3.5. METODOS TECNICAS E INSTRUMENTOS

Método inductivo — deductivo

Los casos particulares que se generaron en los procesos administrativos y financieros

condujeron hacia el conocimiento mas general que es la Auditoria operativa.

Deductivo: Lo deductivo es una conclusion a la que se llegé a partir de las propiedades
que tienen cada uno de los procesos, generalizando hacia el cumplimiento del objetivo

propuesto.

Inductivo: Se baso de lo particular a lo general de la investigacion. EI método inductivo
se utilizd6 en la evaluacion de los procesos administrativos y financieros por la

concesionaria bajo las normas y procesos a seguir.
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Método analitico

Es el método que desmenuza o divide de una manera ordenada los elementos de un
todo. El funcionamiento de la concesionaria de Vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO)
es integral y es necesario desglosarlo para identificar y caracterizar los aspectos que

estan involucrados.

Para la recoleccion de datos de la presente investigacion se procedera a utilizar.

Entrevista
Se realizaron entrevistas de forma directa a los responsables de cada area de la
concesionaria de vehiculos con el fin de obtener una informacién clara relacionada con

la investigacion.

Encuesta
Las encuestas se aplicaron a través de un cuestionario para recoger informacion que

comprende las diferentes areas de la empresa.
Observacion

Se emple6 observacion de campo segun el caso lo amerite mediante un analisis de

desenvolvimiento de la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A. (ASIAUTO).
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

TITULO DE LA TESIS:

4.1. AUDITORIA OPERATIVA A LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y
FINANCIEROS DE LA CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA MOTORS
S A (ASIAUTO) SUCURSAL RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO, PERIODO 2013.

KIA MOTORS
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42. CONTENIDO DE LA PROPUESTA

Archivo

Permanente

CLIENTE: Concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A.
DIRECCION: Av. Daniel Le6n Borja y Brasil.
NATURALEZA DEL TRABAJO: Auditoria Operativa.

PERIODO: 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2013.

EQUIPO DE TRABAJO

NOMBRE CATEGORIA SIGLAS
Danilo Remigio Vallejo Altamirano SUPERVISOR DRVA
Jagueline Elizabeth Balseca Castro AUDITOR SENIOR JEBC
Vanessa Leonor Cabezas Montoya AUDITOR JUNIOR VLCM
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AP ARCHIVO PERMANENTE

AP 1 INFORMACION HISTORICA — GENERAL
ANTECEDENTES

RESENA HISTORICA EN ECUADOR

MISION

VISION

OBJETIVOS

AP2 POLITICAS CORPORATIVAS

POLITICAS

VALORES CORPORATIVOS

AP3 ACTIVIDAD COMERCIAL

PRODUCTOS
MODELOS DE VEHICULOS

45



MEMORANDO DE PLANIFICACION AP1-1/3
PRELIMINAR

INFORMACION HISTORICA - GENERAL

e Antecedentes

KIA Motors nacio en Corea a mediados de la década de los 40 como productora de

bicicletas, con el nombre de Kyungsung Precision Industry.

La palabra KIA se deriva del caracter chino KI que significa levantarse hacia, y A, que

refiere a Asia. Por lo que KIA es levantarse o ir a Asia.

“El poder de sorprender” es el eslogan de la marca KIA que representa el compromiso
global de ésta de superar las expectativas de los clientes a través de la continua
innovacion automotriz, a la vez que expresa los atributos “apasionante y favorable” de

la marca KIA.

e Resefia Historica en Ecuador

Kia Motors S.A (ASIAUTO) es distribuidor autorizado de la comercializacion de
vehiculos en el Ecuador. Empresa que estd funcionando desde Febrero del afio 2001.
Con més de 33.000 unidades vendidas hasta inicios del 2010, KIA Motors en Ecuador
cuenta con una red de concesionarios a nivel nacional y Talleres de Servicio Autorizado
que atiende en las provincias de Imbabura, Pichincha, Santo Domingo de los Tsachilas,
Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo, Azuay, Loja, Guayas, Manabi, El Oro y Pastaza,
logrando una cobertura del 95% del territorio nacional.

La concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba inicia
sus actividades en el afio 2008, con las oficinas centrales ubicadas en la Av. Daniel
Ledn Borja y Brasil funcionando conjuntamente con el taller y venta de repuestos, para
en el aflo 2010 apertura su taller independiente debido al crecimiento de la demanda

tanto en servicio técnico como en repuestos.
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AP 1-2/3

9 mbabura

9 Esmeraldas 9 Pichincha
9 Sto. Domingo
9 Napo

9 Manabi
Cotopaxi

9 Los Rios 9 Pastaza
Guayas

\°4 Chimborazo |

9 Azuay

Figura 10: Kia en Ecuador
Fuente: (Kia Motors , 2013)

e Mision

La Mision de Kia Motors S.A (ASIAUTO), es posicionar la marca en el mercado
automotriz ecuatoriano como una marca de nivel mundial, fidelizando a nuestros
clientes, comprometidos con nuestros valores a través de un espiritu de mejora continua,
capaces de satisfacer en alto grado las necesidades con productos de calidad y
tecnologia para asegurar su durabilidad liderando asi la Industria Automotriz

Latinoamericana. (Kia Motors , 2013)

e Vision
Ser lideres en la comercializacion de productos, servicio automotriz y afines y a un
futuro brindar a la Familia KIA la certificacion de nuestras labores con una mano de

obra garantizada por nuestra casa matriz KIA MOTORS CORPORATION.
(Kia Motors, 2013)
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Objetivos AP 1 -3/3

Objetivo General

El objetivo de nuestra marca es consolidarse, en el primer lugar entre los grupos de

fabricantes mas importantes del mundo.

Objetivos Especificos

Satisfacer las expectativas de nuestros clientes.

Mantener un desarrollo y crecimiento en toda la organizacion.

Poseer un recurso humano con alto nivel de competitividad.

Promover la prosperidad econdmica a través de la integracion econémica y libre
comercio.

Respetar las normas ambientales y de seguridad, tanto internas como externas.
Brindar atencion personalizada.

Mejorar el tiempo de servicio.

Implementar el mantenimiento preventivo y correctivo a cada uno de los
clientes.

Disminuir el indice de inconformidad en los clientes de servicio postventa.

Certificar la calidad en nuestras labores.
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AP 2-1/2
POLITICAS CORPORATIVAS

KIA tiene establecido las siguientes politicas:

e Politica de Desarrollo Organizacional
Mantener un proceso de actualizacion y mejoramiento permanente de la organizacion,

que permitan alcanzar los objetivos de la empresa.

e Politica de Regulacion Interna

Ordenar y difundir el marco normativo interno de la compafiia.

e Politica de Seleccion y Contratacion de Personal
Establecer las normas aplicables a las actividades de seleccion y contratacion del
recurso humano que permitan escoger personas idoneas, que se ajusten a los
requerimientos de la Compafiia y a los perfiles establecidos para alcanzar sus objetivos

y asegurar su futuro desarrollo.

e Politica de Capacitacion
Establecer directrices para desarrollar competencias laborales en sus trabajadores, que
contribuyan a conseguir los objetivos organizacionales y la satisfaccién de nuestros

clientes.

e Politica de Operaciones
Normar las actividades del area de operaciones, dentro de los lineamientos establecidos

en el Plan Estratégico, para cumplir la mision y buscar alcanzar la vision.

e Politica de Atencidn y Servicio al Cliente
Crear, estructurar e implantar una eficaz y eficiente gestion de Servicio al Cliente, que
estimule y apalanque el desarrollo y crecimiento de la identidad corporativa y cultura de

servicio dirigida al cliente.
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AP 2-2/2

e Politica de Mercadeo

Establecer manejos para comunicar, persuadir y recordar al cliente sobre los distintos

productos y servicios disponibles.

e Politica Administrativa
Establecer directrices que le permitan a la compafiia contar con la logistica necesaria
para proveer a su personal de un adecuado ambiente de trabajo y los servicios
necesarios para el normal desarrollo de sus actividades, asegurando la provision
oportuna de equipos y suministros de oficina y preservando el buen estado de

conservacion y de seguridad de las instalaciones con que cuenta la empresa.

Principios y Valores

Principios

e Lealtad y contribucion.
e Creatividad y esfuerzo.
e Calidez y amistad.

e Respeto y agradecimiento.

Valores Corporativos

e Entusiasmo del cliente, mejora continua, trabajo en equipo.

¢ Integridad, Innovacion, Respeto y responsabilidad.
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AP 3

e Modelos de vehiculos disponibles

MODELO DISENO MODELO DISENO ‘

Picanto R Rio R
Cerato
Forte Cerato R
Sportage
Active Sportage R
Sorento Carens R

e

K2700 " e K 2700

Figura 11 : Modelo de vehiculos
Fuente: (Kia Motors , 2013)
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APL1.2
APL1.3
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APL1.5
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APL 4
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APL 1.1

ADMINISTRACION DE LA AUDITORIA

Orden de Trabajo
No. 001
Riobamba, 22 de Diciembre del 2014

Doctora.

Maria Irene Murillo

GERENTE DE LA CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA MOTORS S.A
(ASIAUTO) SUCURSAL RIOBAMBA.

Presente.

De mi consideracion:

En cumplimiento del Proyecto de Tesis aprobado por el H. Consejo Directivo de la
Facultad de Administracion de Empresas, Escuela de Contabilidad y Auditoria, de la
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, permitase dar la apertura necesaria para
proceder a efectuar la AUDITORIA OPERATIVA A LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS DE LA CONCESIONARIA DE
VEHICULOS KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) SUCURSAL RIOBAMBA,
PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO 2013.

Se autorice a la Srta. CABEZAS MONTOYA VANESSA LEONOR quien actta en
calidad de investigador — Auditor Operativo.
Debido a la accion de control efectuada, los resultados se encontraran expresados en los

comentarios, conclusiones y recomendaciones que constaran en el informe.

Atentamente,

Msc. Danilo Vallejo A.
DIRECTOR DE TESIS
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CARTA DE ACEPTACION DE AUDITORIA

Riobamba, 25 de Diciembre del 2014

Seforita:

Vanessa Cabezas Montoya
AUTORA DE TESIS.
Presente.

De mi consideracion:

En atencién a su orden de trabajo N° 001 del 22 de Diciembre del 2014, mediante la
cual usted nos solicita la apertura necesaria para la realizacion de su trabajo de tesis
cuyo tema es “AUDITORIA OPERATIVA A LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Y FINANCIEROS DE LA CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA MOTORS S.A
(ASIAUTO) SUCURSAL RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO,
PERIODO 2013; nos complace comunicarle que la empresa se compromete a darle la
apertura necesaria y brindar la informacion y los recursos pertinentes para la ejecucion

de su trabajo de tesis.

Por la atencion brindada a la presente, agradecemos.

Atentamente,

Dra. Maria Irene Murillo
GERENTE KIA MOTORS S.A
(ASIAUTO) SUCURSAL RIOBAMBA

54



APL1.2-1/3
Contrato de Auditoria Operativa

En la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo a los 25 dias del mes de diciembre
del dos mil catorce, en forma libre y voluntaria, por una parte comparecen: la Dra.
Maria Irene Murillo, en calidad de Gerente de la concesionaria de vehiculos Kia Motors
S.A (ASIAUTO) Sucursal Riobamba, y por tanto Representante Legal de la Empresa;
que en adelante se denominara “Contratante”, y por otra Cabezas Montoya Vanessa
Leonor con C.I#. 060301078-6, egresada de la Escuela de Contabilidad y Auditoria de
la Facultad de Administracion de Empresa; que también en adelante se Ilamara
“Contratistas”, quien conviene en suscribir el presente contrato, al tenor de las

siguientes clausulas:

PRIMERA: ANTECEDENTES.

De conformidad con las necesidades actuales de la concesionaria de vehiculos Kia
Motors S.A (ASIAUTO) ha resuelto contratar los servicios de una Auditoria Operativa,
para que examine sus procesos administrativos y financieros de las actividades

desempefiadas en el periodo 2013.

SEGUNDA: OBJETO DEL CONTRATO.

El objeto del presente contrato es la elaboracién de la Auditoria Operativa a los
procesos administrativos y financieros de las actividades desempefiadas en la empresa.
El examen a realizarse y sus resultados se concluiran con la presentacion del informe
confidencial, de acuerdo a las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas, vigentes

en el periodo examinado.

TERCERA: EL PLAZO.

El plazo estipulado para la entrega de los resultados, es de 60 dias laborables, contados
a partir de la fecha en que se firme dicho contrato. El plazo fijado podra ser prorrogado
por causas no imputables al contratista, por falta en la entrega oportuna de los

materiales e informacion o por fuerza mayor debidamente comprobada.
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APL 1.2 -2/3

CUARTA: VALOR DEL CONTRATO.

No se establece ningun valor del contrato debido a que el trabajo de Auditoria Operativa

a desarrollare es con propdsito de cumplir el requisito para la titulacion como Ingeniera
en Contabilidad y Auditoria C.P.A de la Escuela de Contabilidad y Auditoria, Facultad
de Administracion de Empresas, de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo,
pero se solicita la completa colaboracién y facilidades por parte del personal de la

empresa para acceder a la respectiva informacion a fin de evaluar el &rea indicada.

QUINTA: CONFIDENCIALIDAD.

La informacion proporcionada por parte de la empresa auditada sera considerada como
confidencial y de uso exclusivo para la preparacion y desarrollo de la auditoria, esta
informacion deberd mantenerse bajo el cuidado y pertenencia de los auditores no
pudiendo ser divulgados salvo autorizacién expresa por escrito de la autoridad
competente del ente auditado. El auditor debera mantener total discrecion en el manejo
de la informacién. Sin embargo dicha condicidn no se aplicaré a la informacion que por

normativa legal vigente se considere de dominio publico.

SEXTA: PAPELES DE TRABAJO.
Los papeles de trabajo seran considerados expresamente de propiedad del Auditor que
ejecute el presente trabajo de Auditoria Operativa y por ningin concepto seran de

propiedad de la empresa auditada.

SEPTIMA: OBLIGACIONES DEL AUDITOR.
Las obligaciones del Auditor en el presente trabajo de auditoria seran las siguientes:

a) Aplicar la Auditoria Operativa a los procesos administrativos y financieros de la
concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba,
provincia de Chimborazo, periodo 2013.

b) Presentar informes sobre el avance de la auditoria al tutor y miembro del tema
de tesis.

c) Elaboracion y presentacion del informe final del trabajo de auditoria ante la

Gerente y personal de la empresa.
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APL 1.2 -3/3

OCTAVA: OBLIGACIONES DEL ENTE AUDITADO.
Para la realizacion del presente contrato, en la concesionaria de vehiculos Kia Motors
S.A (ASIAUTO) se compromete:

a) Durante el desarrollo del trabajo de auditoria, el Auditor tendran acceso a toda la

documentacidn necesaria, para realizar su trabajo, lo cual incluye documentos y
copias de los mismos.

b) La concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), a través de sus
representantes y deméas empleados facultados mantendra un seguimiento de los

trabajos realizados por el auditor.

NOVENA: DOMICILIO Y JURISDICCION.

Para todos los efectos de este contrato, las partes convienen en fijar su domicilio en la
ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, renunciando expresamente su domicilio
anterior cualquiera que este fuera. Las derivaciones que surgieren entre las partes y que
no hubieren podido solucionarse directamente por las mismas, serdn sometidas al
tramite verbal sumario y a la jurisdiccion de los jueces de lo civil de la ciudad de

Riobamba.

DIEZ: ACEPTACION.
Las partes en sefial de aceptacién y conformidad con los términos establecidos en todas
y cada una de las clausulas del presente contrato los suscriben con su firma y rabrica en

el mismo lugar y fecha ya indicados.

En la ciudad de Riobamba, a los veinte y seis dias del mes de Diciembre del 2014.

Dra. Maria Irene Murillo Vanessa Cabezas Montoya
GERENTE KIA MOTORS S.A AUTORA DE TESIS
(ASIAUTO) SUCURSAL RIOBAMBA
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APL 1.3

Carta de Compromiso

Riobamba, 29 de Diciembre del 2014
Doctora.
Maria Irene Murillo
GERENTE DE LA CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA MOTORS S.A
(ASIAUTO) SUCURSAL RIOBAMBA.

Presente.

De mi consideracion:

Reciba un atento y cordial saludo, por medio de la presente comunicamos la aceptacion
de este compromiso. La Auditoria Operativa a los procesos administrativos y
financieros serd ejecutada con el proposito de mejorar los procesos y optimizar los
recursos que son llevados a cabo dentro de la empresa, por el periodo 2013; esta
auditoria servira como medio para la toma adecuada de decisiones por parte de los

directivos de la empresa.

La Auditoria Operativa se efectuard conforme a las Normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas que sera previamente planificada, para su posterior ejecucion implementando
técnicas y procedimientos pertinentes para la obtencién de informacion que permitira
obtener conclusiones y recomendaciones que se incluiran finalmente en el informe final

de auditoria.

Para la elaboracién del presente trabajo de auditoria se espera la total colaboracion del
personal que forman parte del area auditada, y la informacion necesaria que requiera el
equipo de auditoria para el desarrollo de este trabajo.

Por la atencion prestada a la presente anticipamos nuestros agradecimientos.

Atentamente,

Vanessa Cabezas Montoya
AUTORA DE TESIS
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Notificacion del Inicio de la Auditoria

Riobamba. 05 de Enero del 2015.

Doctora.

Maria Irene Murillo

GERENTE DE LA CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA MOTORS S.A
(ASIAUTO) SUCURSAL RIOBAMBA.

Presente.

De mi consideracion:

En cumplimiento con el contrato suscrito con la concesionaria de vehiculos Kia Motors
S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba, provincia de Chimborazo, notifico a ustedes que
se da iniciado a la Auditoria Operativa a los procesos administrativos y financieros por
el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre del 2013, con el
propdsito de que se sirvan facilitar la documentacion necesaria y colaborar con su
presencia para el desarrollo de nuestra actividad, indicando estos aspectos al Auditor,

quien se encuentra laborando en la empresa auditada.

Para esta auditoria operativa el equipo de auditores estara conformado por:

Danilo Remigio Vallejo Altamirano SUPERVISOR
Jaqueline Elizabeth Balseca Castro AUDITOR SENIOR
Vanessa Leonor Cabezas Montoya AUDITOR JUNIOR

Por lo que agradeceré disponer se preste la colaboracion necesaria para la ejecucion del

trabajo indicado.

Atentamente,

Msc. Danilo Vallejo A.
DIRECTOR DE TESIS
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Solicitud de Informacién

PARA: Dra. Maria Irene Murillo
GERENTE DE LA CONSECIONARIA DE VEHICULOS KIA
MOTORS S.A (ASIAUTO) SUCURSAL RIOBAMBA.

DE: Equipo de Trabajo.

FECHA: 05 de Enero del 2015

ASUNTO:  Solicitud de informacion

Como parte del desarrollo de la etapa preliminar del trabajo de Auditoria Operativa a los
procesos administrativos y financieros solicitamos por medio de la presente, se sirva

facilitar la documentacion correspondiente a:

1. Informacién general de la empresa.
Organigrama estructural.

Manual de funciones.

2

3

4. Némina de empleados.

5. Clientes externos del periodo 2013.
6

Politicas de la empresa.

Y a la vez me permita dirigirme a ser unas entrevistas al personal que colabora en la
entidad para el cumplimiento de la auditoria correspondiente.

Por la favorable atencion que me brinde a la presente le agradezco.
Atentamente,

Vanessa Cabezas Montoya
AUTORA DE TESIS
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MEMORANDO DE PLANIFICACION ESPECIFICA APL2 — 1/4

EMPRESA: Concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A
NATURALEZA DEL TRABAJO: Auditoria Operativa.

PERIODO: 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2013.
RESPONSABLE: Vanessa Leonor Cabezas Montoya.

e Antecedentes

En la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO) sucursal Riobamba,
provincia de Chimborazo, no se ha efectuado con anterioridad Auditorias Operativas a
los procesos administrativos y financieros, por esta razon nos permite asegurar que la
auditoria tiene un enfoque de originalidad y sus resultados permitirdn poner las bases

para un futuro exitoso de la empresa.

e Motivo del Examen

La Auditoria Operativa a los procesos administrativos y financieros de la concesionaria
de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba, provincia de
Chimborazo; periodo 2013, se elaborara para mejorar los procesos y optimizar los

recursos.

e Objetivos del Examen

Objetivo General

Elaborar una Auditoria Operativa a los procesos administrativos y financieros, de la
concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba, provincia
de Chimborazo, periodo 2013, permitira el mejoramiento de los procesos y la

optimizacion de los recursos.

ELABORADO POR: VLCM FECHA: 05/01/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 07/01/2015
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APL2 - 2/4

Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico a la concesionaria mediante un analisis.

e Evaluar el sistema de control interno.

e Analizar los procedimientos internos de la concesionaria de vehiculos.

e Determinar deficiencias en el cumplimiento de los procedimientos utilizados.
e Aplicar indicadores de gestion.

e Determinar posibles hallazgos.

e Alcance

El alcance de la Auditoria comprende de todos los procesos operativos que se realizara
en la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba, por

el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre del 2013.

e Estrategias
El equipo de trabajo realizara visitas periddicas para conocer el desarrollo de las
actividades de la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal
Riobamba, provincia de Chimborazo; periodo 2013, mediante la observacion dara un

diagndstico de las operaciones que se encuentran realizando.

e Acciones

En la presente auditoria se realizaran las siguientes acciones:

v" Planificaciones.

Procedimientos sustantivos.
Preparaciones de entrevistas.
Cuestionarios de control interno.

Programa de auditoria.

NN NN

Investigacion y analisis.

<\

Informe.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 05/01/2015
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e Recursos a utilizar

Humanos:

El equipo de trabajo esta conformado por:

APL2 -3/4

NOMBRE CATEGORIA

Danilo Remigio Vallejo Altamirano

Supervisor

Jaqueline Elizabeth Balseca Castro

Auditor Sénior

Vanessa Leonor Cabezas Montoya

Auditor Junior

Tabla 3: Equipo de trabajo
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Equipos y Materiales

Para la elaboracion del examen el equipo de trabajo requiere:

NO. DESCRIPCION VALOR
1 Utiles de escritorio $120,00
2  Copias $ 30,00
3 Impresiones $ 80,00
4 Anillados $70,00
5  Viaticos $150,00
6  Imprevistos $ 100,00

TOTAL $550.00

Tabla 4: Equipos y materiales
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

ELABORADO POR:  VLCM

FECHA: 05/01/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC

FECHA: 07/01/2015
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e Producto a obtener

Como resultado de la Auditoria Operativa, se emitiré el informe de Auditoria.

e Tiempo asignado
De acuerdo a la orden de trabajo el tiempo asignado es de 60 dias laborables.
v" Inicio de labores: 2014-12-22
v" Fecha de terminacion: 2015-03-22

Riobamba, 09 de diciembre de 2014

Elaborado por: Revisado por:
Dra. Jaqueline Balseca Msc. Danilo Vallejo A.
AUDITOR SENIOR SUPERVISOR

ELABORADO POR: VLCM FECHA: 05/01/2015
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INDICES DE AUDITORIA

APL3-1/2

INDICES SIGNIFICADO ‘
DRVA  Danilo Remigio Vallejo Altamirano (SUPERVISOR).
JEBC  Jaqueline Elizabeth Balseca Castro (AUDITOR SENIOR).
VLCM  Vanessa Leonor Cabezas Montoya (AUDITOR JUNIOR).

AP Archivo Permanente.

AP1 Informacion historica-general.
AP2 Politicas corporativas.

AP3 Actividad comercial.

APL Archivo de Planificacion.
APL1  Administracion de la Auditoria.

APL 1.1  Orden de Trabajo.

APL 1.2  Contrato de Auditoria operativa.

APL 1.3  Carta de Compromiso.

APL 1.4 Notificacion de inicio de Auditoria.

APL 1.5 Solicitud de Informacion.

APL 2 Planificacion estratégica de la Auditoria.

APL 2.1  Memorandum de planificacion especifica.
APL 3 Indices de Auditoria.

APL 4  Hoja de Marcas.

APL5  Simbologia de flujogramas.
AC Archivo Corriente.
AC1 Fase I Estudio preliminar.

AC1-PA  Programa de Auditoria.

ACL1-ET  Narrativa de entrevista a la Gerente.

AC1-VI Visita a las instalaciones.

ELABORADO POR:

VLCM

FECHA: 05/01/2015

REVISADO POR:
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FECHA: 07/01/2015
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APL3-2/2

INDICES SIGNIFICADO
AC1-BL Base legal.
AC1-OE Organigrama estructural.
AC1-LP Listado del personal.
AC1-MP Memorandum de Planificacion.
AC2 Fase I1: Revision de la legislacion, objetivos, normas.
AC2-PA Programa de Auditoria.
AC2-AP Actividades del Personal.
AC2-PRC  Procedimientos de la concesionaria.
AC3 Fase I1l: Revision y evaluacién del control interno.
AC3-PA Programa de Auditoria.
AC3-CClI Cuestionarios de Control Interno.
AC3-MRYC  Matriz de riesgo y confianza.
AC3-ERYC Resumen de evaluacion de riesgo y confianza.
AC3-CYR  Conclusiones y recomendaciones.
AC3-ICI Informe de Control Interno.
AC4 Fase IV: Andlisis de las Areas Criticas.
AC4-PA Programa de Auditoria.
AC4-FL Flujogramas.
AC4-VP Verificacion de los procesos.
AC4-1G Indicadores de Gestion.
AC4-HH Hojas de hallazgos.
AC5 Fase V: Comunicacion de Resultados.
AC5-PA Programa de Auditoria.
ACS5-IF Informe Final.

Tabla 5: indices de auditoria
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

ELABORADO POR:

VLCM

FECHA: 05/01/2015

REVISADO POR:

DRVA&JEBC

FECHA: 07/01/2015
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APL 4

HOJA DE MARCAS

Las marcas de auditoria que se han definido para la evaluacién y que pueden ser
utilizados en los papeles de trabajo, son los siguientes:

MARCAS SIGNIFICADO

Revisado o verificado

H Hallazgo

> Sumatoria

Tabla 6: Hoja de marcas
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 05/01/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 07/01/2015
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SIMBOLOGIA DE FLUJOGRAMA

APL 5

Simbolo Representa Simbolo Representa
Inicio/Fin Indica el inicio o la Actividad Representa una
terminacion del flujo actividad llevada a

C} del proceso. cabo en el proceso.
Decision Indica un punto en el Documento Se refiere a un

<>

flujo en que se produce
una bifurcacion del
tipO GLSI”_GLNO”

|

documento utilizado en
el proceso, se utilice,
se genere o salga del

proceso.

Multi-documento

]

Refiere a un conjunto
de documentos. Un
ejemplo es un
expediente que agrupa

a distintos documentos.

Inspeccion/Firma

O

Empleado para
aquellas acciones que
requieren una
supervision (como una

firma o “visto bueno”).

Conector de

proceso

Conexion o enlace con
otro proceso diferente,
en la que continda el

diagrama de flujo.

Archivo/Manual

\/

Se utiliza para reflejar
la accion de archivo de
un documento y/o

expediente.

Base de datos

Empleado para
representar la

grabacion de datos.

Linea de flujo

>

Proporciona indicacién
sobre el sentido de

flujo del proceso.

Figura 12: Simbologia de flujograma
Fuente: (Aiteco Consultores, 1999)

ELABORADO POR:

VLCM

FECHA: 05/01/2015
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Archivo

Corriente

CLIENTE: Concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A.
DIRECCION: Av. Daniel Ledn Borja y Brasil.
NATURALEZA DEL TRABAJO: Auditoria Operativa.

PERIODO: 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2013.

EQUIPO DE TRABAJO

NOMBRE CATEGORIA SIGLAS
Danilo Remigio Vallejo Altamirano SUPERVISOR DRVA
Jagueline Elizabeth Balseca Castro AUDITOR SENIOR JEBC
Vanessa Leonor Cabezas Montoya AUDITOR JUNIOR VLCM
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AC
AC1
AC1-PA
AC1-ET
AC1-VI
AC1-BL
AC1-OE
AC1-LP
AC2

AC2-PA
AC2-AP
AC2-PRC
AC3

AC3-PA
AC3-CClI

AC3-MRYC
AC3- ERYC

AC3-CYR

AC3-ICI
AC4
AC4-PA
AC4-FL
AC4-VP
AC4—-1G
AC4 - HH
ACS
AC5-PA
IF

ARCHIVO CORRIENTE.

FASE |: ESTUDIO PRELIMINAR.

PROGRAMA DE AUDITORIA.

NARRATIVA ENTREVISTA A LA GERENTE.

NARRATIVA VISITA A LAS INSTALACIONES.

BASE LEGAL.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL.

LISTADO DEL PERSONAL.

FASE 1I: REVISION DE LA LEGISLACION, OBJETIVOS,
POLITICAS Y NORMAS.

PROGRAMA DE AUDITORIA.

ACTIVIDADES DEL PERSONAL.

PROCEDIMIENTOS DE LA CONCESIONARIA.

FASE I1ll: REVISION Y EVALUACION DEL CONTROL
INTERNO

PROGRAMA DE AUDITORIA.

CUESTIONARIOS DE CONTROL INTERNO.

MATRIZ DE RIESGO Y CONFIANZA.

RESUMEN DE EVALUACION DE RIESGO Y CONFIANZA POR
COMPONENTE.

HOJA DE RESUMEN DE
RECOMENDACIONES.

INFORME DE CONTROL INTERNO
FASE 1V: ANALISIS DE AREAS CRITICAS
PROGRAMA DE AUDITORIA.

FLUJOGRAMAS.

VERIFICACION DE LOS PROCESOS
INDICADORES DE GESTION

HOJA DE HALLAZGOS

FASE V: COMUNICACION DE RESULTADOS
PROGRAMA DE AUDITORIA

INFORME FINAL

CONCLUSIONES Y
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Fase |

Estudio Preliminar

KIA MOTORS
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AUDITORES Y CONSULTORES

CONCESIONARIA DE VEHICULOS
KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA
ESTUDIO PRELIMINAR

AC1 - PA

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

PROGRAMA DE AUDITORIA

OBJETIVO

Obtener un conocimiento adecuado interno de la concesionaria de vehiculos a fin de

identificar y comprender los hechos, actividades y practicas que, a nuestro juicio,

podran tener un efecto sobre el trabajo de auditoria y las operaciones administrativas y

financieras.

No. Procedimiento Ref. PT Rea:::lozrado Fecha
Elaborar una entrevista a la Gerente de
la concesionaria de vehiculos Kia

1 - VLCM 1/201
Motors S.A  (ASIAUTO) sucursal ACL-ET 06/01/2015

) 1/2 - 2/2

Riobamba.
Realizar una cédula narrativa de la visita

) prewa_ a _Ias instalaciones de la ACIL- VI VLCM 06/01/2015
concesionaria  para  observar  su
funcionamiento.
Recopilar informacion general de la

3 . . , AC1 - VI VLCM 06/01/2015
concesionaria de vehiculos.
D i al es | legal a |

4 etfermmar cua _es a_base ega,l a la que ACL_BL VLCM 06/01/2015
se rige la concesionaria de vehiculos.

5 | Determinar el organigrama estructural AC1 - OE VLCM 06/01/2015

5 Elaborz_zlr un_ listado ,del personal de la ACL-LP VLCM 06/01/2015
concesionaria de vehiculos.

ELABORADO POR: VLCM FECHA: 05/01/2015

REVISADO POR:

DRVA&JEBC

FECHA: 07/01/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

AUDITORES Y CONSULTORES

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) ACl—ET 1/2
AUDITORIA OPERATIVA

ESTUDIO PRELIMINAR
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

NARRATIVA DE ENTREVISTA A LA GERENTE
¢En qué periodo usted asumié el cargo como Gerente de la concesionaria de
vehiculos Kia Motors S.A sucursal Riobamba?
En el afio 2008 hasta la presente fecha.
¢Cuales fueron las observaciones que usted identifico al asumir el cargo de
Gerente de la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A sucursal Riobamba?
Al asumir el cargo de Gerente se identifico que habia muchos inconvenientes en
cuanto a los procedimientos y politicas ya que no estan claramente definidos e
impide que existan mejoras en los procesos.
¢Existia un adecuado ambiente de control dentro de la concesionaria de
vehiculos Kia Motors S.A sucursal Riobamba?
Si existe un control Administrativo y Financiero.
¢Como describiria usted el manejo de la comunicacién y socializacion de la
informacion de la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A sucursal
Riobamba?
No se han definido canales de comunicacion abiertos entre la gerencia y el personal
operativo de la concesionaria porque dependen directamente de las decisiones
tomadas por el nivel directivo en la matriz de la empresa.
¢Durante su administracion se han presentado nudos criticos en la ejecucion de
los procedimientos desarrollados en la concesionaria de vehiculos Kia Motors
S.A sucursal Riobamba?
Si, en cerrar una venta por la falta de flexibilidad y cumplimiento adecuado de los
procedimientos que estan siendo ejecutados.
¢En la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A sucursal Riobamba se han
ejecutan planes de capacitaciones?
No.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 05/01/2015
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4 AUDITORIA OPERATIVA

AUDITORES Y CONSULTORES

ESTUDIO PRELIMINAR

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CONCESIONARIA DE VEHICULOS

KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)

ACl-ET 2/2

7. ¢Qué acciones correctivas considera usted que se deberian tomar para mejorar

los procedimientos efectuados en la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A

sucursal Riobamba?

Existan procedimientos flexibles.
Mayor capacitacion al personal.
Politicas y procedimientos claramente definidos.

Documentacion clara.

ELABORADO POR:

VLCM

FECHA: 06/01/2015

REVISADO POR:

DRVA&JEBC
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
4 AUDITORIA OPERATIVA ACL-VI

AUDITORES Y CONSULTORES ESTUDIO PRELIMINAR

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

NARRATIVA DE VISITA A LAS INSTALACIONES

Ubicacién de la concesionaria de vehiculos:

La concesionaria de vehiculos KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) sucursal Riobamba se
encuentra ubicada en la provincia de Chimborazo, su principal en la Av. Daniel Leon
Borja y Brasil donde se realiza la exhibicion y venta de vehiculos asi como actividades
administrativas. En la av. 9 de Octubre y Duchicela se encuentra ubicado los talleres,

bodega y venta de repuestos.

Durante la vista a las instalaciones se pudo constatar que el espacio fisico en el que se
realizan las operaciones administrativas, de ventas, y bodegas y talleres cuentan con un
adecuado y suficiente espacio fisico, el mismo que se encuentra distribuido segun las

areas de trabajo.

La concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A sucursal Riobamba estd compuesto por
quince empleados, los mismos que cuentan con espacios independientes de trabajo,
materiales, equipos, y muebles de oficina necesarios para el desarrollo de sus

actividades.

La concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A sucursal Riobamba mantiene un horario
de atencion de lunes a viernes, de 9h00 a 18h30; los sabados de 10h00 a 13h00 la

asistencia y puntualidad es controlado por un reloj digital.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 06/01/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA AC1-BL

AUDITORES Y CONSULTORES ESTUDIO PRELIMINAR
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

BASE LEGAL

La concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A sucursal Riobamba ejerce sus

actividades en funcion de la siguiente base legal:

Organismos de Control
e Corporaciéon Aduanera Ecuatoriana.
e Servicio de Rentas Internas SRI.
e Superintendencia de Compafiias.
¢ INEN (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion).
e MIPRO (Ministerio de Industrias y Competitividad).
e SICE (Sistema Interactivo de Comercio Exterior).

e COMEXI (Consejo de Comercio Exterior e Inversiones).

Cddigos y Leyes
e Ley Organica de Régimen Tributario Interno y su Reglamento.
e Ley Organica de Aduanas.
e Leyde Compaiiias.
e (Codigo de Trabajo (leyes laborales y de regulacién de salarios).
e Disposiciones de la AEADE (Asociacion de Empresas Automotrices del
Ecuador).
e Disposiciones emitidas por la CORPEI.

e Manuales de procedimientos y demas disposiciones

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 06/01/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 07/01/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS
KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)

AUDITORIA OPERATIVA AC1-OE
AUDITORES Y CONSULTORES ESTUDIO PRELIMINAR
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
GERENTE DE
1 SUCURSAL
ASESOR DE ASESOR JEFE DE CAJERO
21 CREDITO 22 COMERCIAL (3) 23 TALLERES 24
31 CHOFER / MENSATERO
ASESOR DE SERVICIOS 3.2
ASESOR DE REPUESTOS 33
TECNICO MECANICO(2) 34
LAVADOR TALLER (2) 35
AUX. SERVICIOS GENERALES 36
Figura 13: Organico Estructural
Fuente: Concesionaria de Vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO)
ELABORADO POR: VLCM FECHA: 06/01/2015
REVISADO POR: DRVA&JEBC FECHA: 07/01/2015
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AUDITORES Y CONSULTORES

CONCESIONARIA DE VEHICULOS

KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)

AUDITORIA OPERATIVA ACI1-LP

ESTUDIO PRELIMINAR

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

LISTADO DEL PERSONAL DE LA CONCESIONARIA DE VEHICULOS

El personal que labora en la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A sucursal

Riobamba es el siguiente:

N° APELLIDOS Y NOMBRES CARGO
1 Murillo Noriega Maria Irene Gerente de la Sucursal
2 Montero Ramos Mayra Elizabeth Asesor de Crédito
3  Salguero Sandoval Diego Fernando Asesor Comercial
4 Uquillas Donoso Jorge Alejandro Asesor Comercial
5 Martinez Veloz Maria Belén Asesor Comercial
6 Valle Parra Andrés Santiago Jefe de Taller
7  Hidalgo Escudero Luis Eduardo Asesor de Servicios
8 Vilema Chuiza Fabian Eduardo Asesor de Repuestos
9 Arias Colina Edwin Muller Técnico Mecénico
10 Espinoza Balarezo Edgar Mauricio Técnico Mecanico
11 Reyes Chavez Jacqueline del Rocid Cajero
12 Cabezas Villarroel Edgar David Chofer Mensajero
13 Cacuango Alulema Manuel Cayetano  Lavador Taller
14  Huilcarema Lara Roberto Carlos Lavador Taller
15 Ponce Pilataxi Nube Esperanza Auxiliar de Servicios Generales

Tabla 7: Listado del personal
Fuente: Concesionaria de Vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO)
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 06/01/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 07/01/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA AC2 - PA

AUDITORES Y CONSULTORES REVISION DE LOS OBJETIVOS,
NORMAS Y POLITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

PROGRAMA DE AUDITORIA

OBJETIVO

Analizar la Legislacién Objetivos, Politicas y Normas, que rigen las actividades y

funciones de la concesionaria de vehiculos, para obtener un conocimiento suficiente y

competente del mismo.

o Realizado
No. Procedimiento Ref. PT Fecha
por

Revisar la informacién obtenida en la
1 ) AC1 VLCM 09/01/2015
Fase anterior.

Revisar si las actividades del personal
se estan ejecutando conforme a la| AC2- AP
2 ) ) o VLCM 09/01/2015
normativa que rige la concesionaria de | 1/5-5/5

vehiculos.

Identificacion de los procedimientos de
3 _ _ ] AC2-PCR | VLCM 09/01/2015
la concesionaria de vehiculos.

ELABORADO POR: VLCM FECHA: 09/01/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 12/01/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC2 - AP
| AUDITORIA OPERATIVA 175

AUDITORES Y CONSULTORES REVISION DE LOS OBJETIVOS,
NORMAS Y POLITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CARGO ACTIVIDADES

a. Involucrarse en la planeacion estratégica (definir estrategias,

inversiones, y promociones)
b. Coordinar las actividades de la concesionaria.

c. Controlar el desempefio y supervisar al personal.

GERENTE d. Gestibn de recursos humanos (relaciones internas,
SUCURSAL capacitacion, difusion de valores)
1 e. Informar sobre los resultados y el desempefio de la

concesionaria.
f. Comunicar al personal la informacién por parte de las

directrices de Kia.

g. Mantener la comunicacion y relacion con el distribuidor Kia.
h. Autorizaciones en los procedimientos.
a. Ofrecer gestion de financiamiento y seguro a los clientes.

b. Recepcion y envid de documentacion a las financieras.

c. Conocer los productos después del mercado y garantias

ASESOR DE extendidas, procedimientos y politicas de servicio de la
CREDITO concesionaria y el fabricante.
2.1 d. Asegurar tasas de interés competitivas y programas de

financiamiento con instituciones bancarias.

e. Entender y cumplir con todas las normas que afectan el
departamento de finanzas y seguro.

f. Mantener una comunicacion efectiva con los Asesores

comerciales.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 09/01/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 12/01/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC2 - AP
- AUDITORIA OPERATIVA 215

AUDITORES Y CONSULTORES REVISION DE LOS OBJETIVOS,
NORMAS Y POLITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CARGO ACTIVIDADES

a. Prepara un plan diario de ventas.

b. Actualizay elabora de acuerdo al informe de vehiculos
disponibles.

c. Determina las necesidades del cliente.

ASESOR d. Realiza tareas como se lo indique el Gerente de sucursal.
COMERCIAL e. Se involucra en la recoleccion y registro de datos de los
2.2 clientes.

f.  Ayudar al Gerente a organizar planes de ventas.
Ayudar a disefiar las estrategias para incrementar las ventas.
h. Dar seguimiento al proceso de ventas como al despacho del

vehiculo.

a. Asignar y programar el trabajo en el taller.
b. Verificar y controlar que cada técnico cuente con las debidas

herramientas para realizar su trabajo.

JEFE DE c. Crear y supervisar un presupuesto de operaciones anual para
TALLER el departamento de repuestos.
2.3 d. Revisar los datos de ventas, costos y surtido mensualmente

para asegurarse que el presupuesto programado sea cumplido.
e. Recepcidn del vehiculo, emitiendo el PDI.
f. Instalacion de accesorios del vehiculo.

g. Garantizar un buen servicio mediante el control de calidad.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 09/01/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 12/01/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC2 - AP
| AUDITORIA OPERATIVA 315

AUDITORES Y CONSULTORES REVISION DE LOS OBJETIVOS,
NORMAS Y POLITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CARGO ACTIVIDADES

a. Receptar los dineros que pagan los clientes por concepto de
compra de vehiculos, mantenimientos y compra de
repuestos.

b. Realizar facturas.

c. Controlar los ingresos y egresos en relacién al efectivo y

CAJERA valores.

2.4 d. Receptar, verificar y archivar los reportes de ingresos
diarios.
e. Emitir informe diario y mensual del efectivo cobrado.
f. Recibo y archivo de correspondencia.
g. Elaboracion y envio de correspondencia.
h. Archivo general de todos los documentos respectivos a sus

funciones.

a. Su labor es movilizar los recursos materiales para el normal
y correcto desenvolvimiento del giro del negocio.

b. Mantener los vehiculos a su cargo en perfecto estado de

CHOFER orden, presentacion y conservacion.
MENSAJERO c. Distribuir la informacion, documentos a los negocios
3.1 relacionados con el entorno de la empresa.

d. Realizar el pago de los diferentes servicios: luz, agua,
teléfono, internet, y otros.

e. Efectuar labores de compras de abastos, compras de oficina,
y mandados en general.

f. Realiza el proceso de matriculacion vehicular.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 09/01/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 12/01/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC2 - AP
| AUDITORIA OPERATIVA Al

AUDITORES Y CONSULTORES REVISION DE LOS OBJETIVOS,
NORMAS Y POLITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CARGO ACTIVIDADES

a. Asegurar la correcta atencion a los clientes, la busqueda de

informacién sobre sus problemas, las alternativas para

solucionarlos y su asesoramiento.

ASESOR DE b. Explicar claramente al cliente el diagnostico, presupuesto y
SERVICIOS facturacion.
3.2 c. Diseflar y mantener una estrategia de comunicacion que

permita al equipo de trabajo identificar claramente los
objetivos del servicio bajo su direccion.

d. Verificacion del kilometraje y datos del vehiculo.

e. Recepcion de vehiculos para la venta.

f. Elaboracion y verificacion de la orden de trabajo.

a. Ayudar a manejar y mantener un buen stock de repuestos

segun las demandas de la concesionaria.

ASESOR DE b. Realiza cotizaciones de repuestos.
REPUESTOS c. Realizacion de la orden de compra, rastreo del recorrido de
3.3 los repuestos solicitados.

d. Listado de compras y reposicion de items.
e. Preparacion de los repuestos para la venta.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 09/01/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 12/01/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC2 - AP
| AUDITORIA OPERATIVA 515

AUDITORES Y CONSULTORES REVISION DE LOS OBJETIVOS,
NORMAS Y POLITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CARGO ACTIVIDAD

a. Organizar y coordinar la agenda de trabajo.
b. Verificar que se avance adecuadamente con todos los
trabajos
TECNICO c. Realiza informes técnicos dependiendo de la necesidad.
MECANICO d. Realizar el diagndstico de vehiculo a reparar, segun lo
3.4 indicado en la orden de trabajo.
e. Conseguir de bodega los repuestos necesarios para la
reparacion.
f. Reparar y dar mantenimiento a los vehiculos.
g. Dar apoyo técnico a los vendedores en las dudas o
inquietudes sobre el funcionamiento de vehiculos.
a. Se encarga de la limpieza de los vehiculos para la
LAVADOR exhibicion y la entrega a los clientes.
TALLER b. Control adecuado de los accesorios que posee cada
35 vehiculo.
c. Mantenimiento Express vehicular.
AUXILIAR DE
SERVICIOS a. Esta encargado de la limpieza e higiene tanto de la
GENERALES concesionaria como del taller.
3.6

Tabla 8: Actividades del personal
Fuente: Concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 09/01/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 12/01/2015
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AUDITORES Y CONSULTORES

NORMAS Y POLITICAS

CONCESIONARIA DE VEHICULOS
V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA

REVISION DE LOS OBJETIVOS,

AC2 - PRC

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

PROCEDIMIENTOS DE LA CONCESIONARIA

La concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO) sucursal Riobamba tiene

como procedimientos los siguientes:

VENTAS DE VEHICULOS NUEVOS

MANTENIMIENTO DE VEHICULOS

VENTA DE REPUESTOS

ELABORADO POR:

VLCM

FECHA: 09/01/2015

REVISADO POR:

DRVA&JEBC

FECHA: 12/01/2015
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AUDITORES Y CONSULTORES

CONCESIONARIA DE VEHICULOS

KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA

REVISION Y EVALUACION DEL C.I

AC3 - PA

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

PROGRAMA DE AUDITORIA

OBJETIVO

Evaluar el sistema de control interno mediante el método del COSO Il de

la

concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A, con la finalidad de identificar posibles

debilidades que puedan ser consideradas como areas criticas.

No. Procedimiento Ref. PT Rea:::lozrado Fecha
Elaborar los cuestionarios de control
interno basado en los ocho
componentes del COSO II.
- Ambiente interno (de control).
- Establecimiento de objetivos.
1 - ldentificacion de eventos. ACS-CC VLCM 13/01/2015
y . 1/8 - 8/8
- Evaluacion de riesgos.
- Respuesta al riesgo.
- Actividades de control.
- Informacion y comunicacion.
- Monitoreo (supervision)
Aplicar los cuestionarios de control | AC3-CClI
2 interno al personal de la concesionaria. | 1/8 - 8/8 vLCM 18/01/2015
Elaborar una matriz de riesgo y AC3
3 | confianza para determinar el nivel de VLCM 02/02/2015
. . MRYC
del sistema de control interno.
Elaborar un resumen de evaluacion de ACS3 -
4 riesgo y confianza por componente. ERYC VLCM 03/02/2015
Realizar la hoja de resumen de
5 | conclusiones y recomendaciones por | AC3-CYR | VLCM 03/02/2015
cada componente.
6 | Elaborar el Informe de Control Interno | Ac3-IC] VLCM 10/02/2015
ELABORADO POR: VLCM FECHA: 10/02/2014

REVISADO POR:

DRVA&JEBC

FECHA: 11/02/2014
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AUDITORES Y CONSULTORES

CONCESIONARIA DE VEHICULOS
KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA
REVISION Y EVALUACION DEL C.I

AC3-CCI
1/8

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

N PREGUNTA Gerencia | Admin. [ Operativo. OBSERVACIONES
SI [NO | SI [ NO [ SI | NO
AMBIENTE INTERNO (DE CONTROL)
1 ;Cuenta !a .conces!o.naria X % %
con un codigo de ética?
¢La concesionaria ha H Falta de difusion
2 | socializado el codigo de | X X X | del codigo de ética
ética? existente.
H Falta de
¢Laestructura implementacion de la
3 | organizacional es clara 'y X X X estructura  orgéanica
de conocimiento general? en medios de
difusion.
¢Se cuenta con un manual
que guie al personal en la
4 ejecucion de los IR X
procedimientos internos?
¢El personal esta
5 cumpllendo funciones % | x %
segun el puesto para el
que fue nombrado?
¢ Se realizan
capacitaciones que .
foftalezcan al Sersonal en H A u§enC|a de
6 ~ X X X | capacitacion al
el desempefio y
. personal.
competencia de sus
actividades?
¢ Se realizan evaluaciones
7 | al desempefio del personal X | X X
de manera periddica?
TOTAL Y 2 5 4 3 5 2
H Hallazgo ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 18/01/2015
Z Sumatoria REVISADO POR: DRVA&JEBC FECHA: 8/02/2015
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AUDITORES Y CONSULTORES

CONCESIONARIA DE VEHICULOS
KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA
REVISION Y EVALUACION DEL C.I

AC3-CCI
2/8

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

NO

PREGUNTA

Gerencia

Admin

Operativo

SI | NO

SI | NO | SI

NO

OBSERVACIONES

ESTABLEC

IMIENTO DE OB

JETIVOS

¢La concesionaria cuenta
con metas y objetivos
propios que contribuyan al
cumplimiento de la misién
y vision?

¢Las politicas, normas y
procedimientos son
actualizados de manera
frecuente para el logro de
los objetivos
empresariales?

H Manuales vy
procedimientos
desactualizados.

¢Existe una participacion
del personal de la
concesionaria que aporte
al cumplimiento de los
objetivos empresariales?

¢ Los objetivos
establecidos son
socializados con todo el
personal?

¢Las metas en ventas son
definidas por el personal

administrativo en base a

estudios técnicos?

H Ausencia de estudios
técnicos en la fijacion
de ventas en metas a
corto, mediano y largo
plazo para la
concesionaria.

¢Existe un plan de mejoras
para corregir desviaciones
en los objetivos, politicas
y procedimientos?

TOTAL ¥

H Hallazgo

> Sumatoria

90

ELABORADO POR:

VLCM

FECHA: 18/01/2015

REVISADO POR:

DRVA&IJEBC

FECHA: 8/02/2015
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AUDITORES Y CONSULTORES

CONCESIONARIA DE VEHICULOS

KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA

REVISION Y EVALUACION DEL C.I

AC3-CCI
3/8

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

NO

PREGUNTA

Gerencia

Admin

Operativo

Si

NO [ SI [ NO

SI | NO

OBSERVACIONES

IDE

NTIFICAC

ION DE RIESGOS

¢ Se han establecido
parametros que permita
identificar riesgos
potenciales que puedan
afectar el cumplimiento de
los objetivos?

¢Para  identificar  los
riesgos se cuenta con la
participacion de todo el
personal?

los
quien

¢Son identificados
riegos por
corresponda?

¢Los vehiculos utilizados
para el test drive se
encuentran asegurados?

H Los vehiculos de
prueba no poseen
seguros contra
accidentes.

¢El andlisis del impacto de
los riesgos es considerado
en el establecimiento de
estrategias y objetivos?

TOTALY

H Hallazgo

> Sumatoria

ELABORADO POR:

VLCM

FECHA: 18/01/2015

REVISADO POR:

DRVA&JEBC

FECHA: 8/02/2015
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AUDITORES Y CONSULTORES

CONCESIONARIA DE VEHICULOS
KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA
REVISION Y EVALUACION DEL C.I

AC3-CCI
4/8

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

NO

PREGUNTA

Gerencia

Admin

Operativo

SI | NO

SI | NO

Sl | NO

OBSERVACIONES

EVALUACION DE RIES

GOS

¢El departamento cuenta
con un sistema de
evaluacion al desempefio
del personal?

H Inaplicabilidad de
un sistema de
evaluacion al
desempefio del
personal.

¢Cuenta la concesionaria
con un analisis de riesgo
en todos los niveles
Jerarquicos?

¢Existen mecanismos para
evaluar los riesgos que
surgen en los procesos
administrativos y
financieros?

¢Los mecanismos para
evaluar los riesgos que
surjan estan sefalados vy
difundidos ampliamente?

¢Cuando se identifican los
riesgos, son evaluados
segun  su grado de
afectacion?

TOTAL Y

H Hallazgo

> Sumatoria

ELABORADO POR:

VLCM

FECHA: 18/01/2015

REVISADO POR:

DRVA&JEBC

FECHA: 8/02/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA

AUDITORES Y CONSULTORES

REVISION Y EVALUACION DEL C.I

AC3-CCI
5/8

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

NO

PREGUNTA

Gerencia | Admin | Operativo

SI | NO | SI | NO | SI

NO

OBSERVACIONES

RESPUESTA AL RIESGO

:;Se ha elaborado una
matriz de respuesta al
riesgo estableciendo
alternativas aplicables de
acuerdo con los niveles de
riesgo determinados?

¢Cuéndo existen riesgos
que pueden afectar a la
operatividad de la
concesionaria se toman las
acciones correctivas de
forma inmediata?

¢Se informa al personal
oportunamente el impacto
de los riesgos que tenga la
concesionaria para tomar
las acciones correctivas
pertinentes?

TOTAL ¥ 3 0 2 1 1

> Sumatoria

ELABORADO POR: VLCM

FECHA: 18/01/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC

FECHA: 8/02/2015
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AUDITORES Y CONSULTORES

CONCESIONARIA DE VEHICULOS
KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA
REVISION Y EVALUACION DEL C.I

AC3-CCI
6/8

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Gerencia | Admin | Operativo
N° PREGUNTA b OBSERVACIONES
SI |NO | SI [ NO [ SI [ NO
ACTIVIDADES DE CONTROL
¢Los  vehiculos tienen
1 | medidas de resguardo y | X X X
restriccion apropiadas?
¢Existe un control a los H Poco 0 escaso
rocedimien intern ntrol |
5 p |_|etos internos % % % coto_ _ a 0S
que se ejecutan? procedimientos que
se ejecutan.
¢Existe  un control al
acceso de informacion por
3 POT | X X
parte del personal no
autorizado?
¢Los procedimientos
internos para su ejecucioén
4 P ‘ X X | x
son analizados de acuerdo
a tiempos y movimientos?
;Se revisa toda la
5 | documentacion procesada? XX X
¢Se lleva un registro de
6 | las personas que ingresan | X X X
al archivo?
TOTAL > 2 4 3 3 4 2
H Hallazgo
> Sumatoria
ELABORADO POR: VLCM FECHA: 18/01/2015

REVISADO POR:

DRVA&JEBC

FECHA: 8/02/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA

AC3-CCI
7/8

AUDITORES Y CONSULTORES REVISION Y EVALUACION DEL C.I
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Gerencia [ Admin | Operativo
SI |NO| SI | NO | SI | NO

N° PREGUNTA

OBSERVACIONES

INFORMACION Y COMUNICACION.

¢Se utilizan herramientas
informaticas como el
intranet y el internet para
la comunicacion de
informacién dentro de la
concesionaria?

¢La comunicacion interna
de la concesionaria se
maneja de forma
2 | horizontal para| X X X
transmision  informacion
de manera agil vy
oportuna?

H Comunicacién
cerrada.

¢Existen canales abiertos
3 | de comunicacién entre la | X X X
gerencia y el personal?

¢La concesionaria cuenta
4 | con un sistema | X X X
informatico financiero?

(El sistema informatico
financiero cuenta  con
todas las medidas de
seguridad?

(El sistema informatico
refleja la informacion de

6 manera completa vy X X X
exacta?
TOTAL ). 6 0 5 1 4 2
H Hallazgo
> Sumatoria

ELABORADO POR: VLCM

FECHA: 18/01/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC

FECHA: 8/02/2015
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AUDITORES Y CONSULTORES

CONCESIONARIA DE VEHICULOS

KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA

AC3-CCI
8/8

REVISION Y EVALUACION DEL C.I

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Gerencia [ Admin [ Operativo
N° PREGUNTA b OBSERVACIONES
SI{NO | SI | NO | SI | NO
MONITOREO (SUPERVISION)
¢Se supervisa de manera
adecuada las actividades
1 X X X
efectuadas por el personal
de la concesionaria?
¢Se realiza el seguimiento
a los procesos
2 | administrativos y| X X X
financieros de la
concesionaria?
¢Las  actividades  de
imien n efi
3 segu_ ento son eficaces y % % %
se informa sobre las
falencias?
¢Se realiza un seguimiento
4 | al cumplimiento de las| X X X
metas?
Existen mecanismos de H No se han
imien I realiz itori
5 seguimiento a 0S X % % ea afdo aud to~as
resultados de las operativas en afos
auditorias? anteriores.
TOTAL ). 4 1 2 3 4 1
H Hallazgo
> Sumatoria
ELABORADO POR: VLCM FECHA: 18/01/2015
REVISADO POR: DRVA&IJEBC FECHA: 8/02/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA AC3-MRYC

AUDITORES Y CONSULTORES REVISION Y EVALUACION DEL C.1

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

MATRIZ DE RIESGO Y CONFIANZA

A continuacién se describe la formula bajo el cual se determiné el nivel de confianza y
riesgo del sistema de control interno de la concesionaria de vehiculos, mediante los

cuestionarios realizados al personal de la tanto administrativo como operativo.

NC=CT/CP*100 NR=100-NC

Donde:

NC=Nivel de confianza
CT=Confianza total
CP=Confianza prevista

NR=Nivel de riesgo

La ponderacién para los cuestionarios de control interno se realizd de acuerdo a la

siguiente matriz de ponderacién de riesgo y confianza:

Tabla 9: Matriz de ponderacion de riesgo y confianza
NIVEL DE CONFIANZA
Bajo Moderado Alto
15% - 50% 51% -75% 76% - 95%
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%
Alto Moderado Bajo
NIVEL DE RIESGO

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 02/02/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 8/02/2015
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AUDITORES Y CONSULTORES

CONCESIONARIA DE VEHICULOS

KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)

AUDITORIA OPERATIVA
REVISION Y EVALUACION DEL C.I
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

AC3 - ERYC

Tabla 10: Resumen de evaluacion de riesgo y confianza por componente

ERENCIA| ADMIN. PERAT
N°| COMPONENTES DEL COSO 11 | #PREG GSI EO T j — e | Soracen ISR NIVEL DE RIESGO
1| AMBIENTE DE CONTROL 7 2 | s [a] 3 [5] 2 21 11 52,38 | MODERADO | 47,62 MODERADO
2| GopiD FCIMIENTO DE 6 3| 3|3 3 [2] 4 18 8 4444| BAIO  |5556| ALTO H
3| IDENTIFICACION DE RIEGOS 5 3| 2 a] 1 [2] 3 15 9 6000 ALTO [4000] BAJO
4| EVALUACION DE RIESGO 5 a1 3] 2 [1] 4 15 8 53,33 | MODERADO | 46,67 | MODERADO
5 | RESPUESTA AL RIESGO 3 3o 2] 1 [1] 2 9 6 66,67 | MODERADO |33,33| MODERADO
6 | ACTIVIDADES DE CONTROL 6 2 | 4 3] 3 [4] 2 18 9 5000 BAJO |5000 ALTO H
7 L“gﬁﬁmi'g'gg 6 6 | o |s 4| 2 18 15 8333 ALTO |1667| BAJO
8 | MONITOREO (SUPERVICION) 5 a1 2] 3 [4] 1 15 10 66,67 | MODERADO | 33,33| MODERADO
ToTAL ¥ | **P°| MoperADO | *°*°| MoDERADO
> Sumatoria
\ Revisado
H Hallazgo
ELABORADO POR: _ VLCM FECHA: 03/02/2015
REVISADO POR: DRVA&IJEBC FECHA: 08/02/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC3-ACYR
AUDITORIA OPERATIVA 1/4

AUDITORES Y CONSULTORES REVISION Y EVALUACION DEL C.I
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

ANALISIS DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO
COMPONENTE: AMBIENTE INTERNO (DE CONTROL)

AMBIENTE DE CONTROL

B NIVEL DE CONFIANZA ~ ® NIVEL DE RIESGO

Gréfico 1: Analisis ambiente de control
Fuente: (Kia Motors , 2013)
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

ANALISIS.- Los resultados obtenidos a través de la matriz de confianza y riesgo en
este componente se determina que hay un nivel de confianza moderado del 52,38% y un

nivel de riesgo moderado del 47,62%.

COMPONENTE: ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

ESTABLECIMIENTO DE
OBIJETIVOS

B NIVEL DE CONFIANZA B NIVEL DE RIESGO

Grafico 2: Analisis de establecimiento de objetivos.

Fuente: (Kia Motors , 2013)

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
ANALISIS.- Los resultados obtenidos a través de la matriz de confianza y riesgo en
este componente se determina que hay un nivel de confianza bajo del 44,44% y un nivel

de riesgo alto del 55,56%.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 03/02/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 08/02/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC3-ACYR
AUDITORIA OPERATIVA 2/4

AUDITORES Y CONSULTORES REVISION Y EVALUACION DEL C.I
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

ANALISIS DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO
COMPONENTE: IDENTIFICACION DE RIESGOS

IDENTIFICACION DE RIESGOS

® NIVEL DE CONFIANZA  ®m NIVEL DE RIESGO

Gréfico 3: Analisis identificacién de riesgos
Fuente: (Kia Motors , 2013)
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015

ANALISIS.- Los resultados obtenidos a través de la matriz de confianza y riesgo en

este componente se determina que hay un nivel de confianza alto del 60,00% y un nivel
de riesgo bajo del 40,00%.

COMPONENTE: EVALUACION DE RIESGOS

EVALUACION AL RIESGO

B NIVEL DE CONFIANZA B NIVEL DE RIESGO

Grafico 4: Evaluacién de Riesgo
Fuente: (Kia Motors, 2013)
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

ANALISIS.- Los resultados obtenidos a través de la matriz de confianza y riesgo en
este componente se determina que hay un nivel de confianza moderado del 53,33% y un
nivel de riesgo moderado del 46,67%.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 03/02/2015
REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 08/02/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC3-ACYR
AUDITORIA OPERATIVA 3/4

AUDITORES Y CONSULTORES REVISION Y EVALUACION DEL C.I
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

ANALISIS DE NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA
COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL

ACTIVIDADES DE CONTROL

= NIVEL DE CONFIANZA = NIVEL DE RIESGO

Gréfico 5: Actividades de Control
Fuente: (Kia Motors , 2013)
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015

ANALISIS.- Los resultados obtenidos a través de la matriz de confianza y riesgo en
este componente se determina que hay un nivel de confianza bajo del 50,00% y un nivel
de riesgo alto del 50,00%.

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION

INFORMACION Y
COMUNICACION

= NIVELDE CONFIANZA = NIVEL DERIESGO
= 16,67%

Gréfico 6: Informacion y comunicacion
Fuente: (Kia Motors , 2013)
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015

ANALISIS.- Los resultados obtenidos a través de la matriz de confianza y riesgo en
este componente se determina que hay un nivel de confianza alto del 83,33% y un nivel
de riesgo bajo del 16,67%.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 03/02/2015
REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 08/02/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA

AUDITORES Y CONSULTORES

REVISION Y EVALUACION DEL C.I
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

AC3 - ACYR
44

ANALISIS DE NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA

COMPONENTE: MONITOREO

MONITOREO

= NIVELDE CONFIANZA = NIVEL DERIESGO

Gréfico 7: Monitoreo
Fuente: (Kia Motors , 2013)
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015

ANALISIS.- Los resultados obtenidos a través de la matriz de confianza y riesgo en

este componente se determina que hay un nivel de confianza moderado del 66,76% y un

nivel de riesgo moderado del 33,33%.

ELABORADO POR:

VLCM

FECHA: 03/02/2015

REVISADO POR:

DRVA&JEBC

FECHA: 08/02/2015
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INFORME DE CONTROL INTERNO AC3-ICI

Riobamba, 10 de Febrero del 2015

Doctora
Maria Irene Murillo.
GERENTE DE LA CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA MOTORS S.A

Presente.-

De mi consideracion:

Realizada la evaluacion del control interno a la concesionaria de vehiculos Kia Motors
S.A sucursal Riobamba, para determinar la eficacia y eficiencia de los procesos

administrativos y financieros, se obtuvo los siguientes resultados:

1. Falta de difusién del codigo de ética existente.

CONCLUSION.- La concesionaria no ha establecido parametros de difusién en cuanto
al codigo de ética, segun lo establecido en el reglamento interno por falta de
coordinacion vy difusion de los superiores lo que implica una falta de compromiso por

parte del personal.

RECOMENDACION.- A Gerencia, difundir el codigo de ética dentro de la empresa
para que tanto personal nuevo como miembros mas antiguos de personal, basen su
comportamiento de acuerdo a las normas éticas y conducta moral establecidos
formalmente en el codigo de ética.

2. Desconocimiento de la estructura organica por parte del personal.

CONCLUSION.- La estructura organica no es clara existiendo duplicidad de funciones

lo que permite el inadecuado incumplimiento laboral.

RECOMENDACION.- A Gerencia, difundir la estructura organica a fin de que se
determinen funciones explicitas donde se establezcan responsabilidades para un

cumplimiento eficiente de los procesos.
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3. Ausencia de capacitacion al personal.

CONCLUSION.- En la concesionaria no se realizan capacitaciones que fortalezcan el
desempefio y competencias del personal en el desarrollo de sus actividades, por falta de

un plan de capacitaciones y presupuesto.

RECOMENDACION.- A Gerencia, planificar y presupuestar capacitaciones de
acuerdo a las areas especificas que requiera la concesionaria, para que ayuden a
mejorar el desempefio del personal y el cumplimiento de metas y objetivos

empresariales.

4. Manuales y procedimientos desactualizados.

CONCLUSION.- Dado que uno de los procesos claves de la concesionaria es la venta
de vehiculos, los procedimientos no se realizan en base a los requerimientos de los

clientes y resultan ser engorrosos y poco flexibles para los usuarios.

RECOMENDACION.- A Gerencia, gestionar conjuntamente con el presidente de la
matriz el establecimiento de manuales y procedimientos actualizados en base al
comportamiento del mercado y requerimientos de los clientes, para mejorar la calidad el

servicio y captar la atencion de mas usuarios en la sucursal de la cuidad.

5. Ausencia de estudios de mercado que dificulten el cumplimiento de metas a
corto, mediano y largo plazo.

CONCLUSION.- Falta de estudios técnicos limitan la participacion del mercado
automotriz, mismo que por falta de planificacion tanto en venta como en otras areas

dificultan la venta rapida de vehiculos.
RECOMENDACION.- A Gerencia, emplear estudios técnicos de mercadeo que

faciliten el posicionamiento de la empresa en el mercado automotriz, para garantizando

el cumplimiento de ventas anuales.

104



6. Los vehiculos nuevos no son asegurados

CONCLUSION.- Los vehiculos no son asegurados para evitar gastos innecesarios en

caso de accidentes.

RECOMENDACION.- A Gerencia, presupuestar dentro del Plan Anual de
Contrataciones el rubro de seguros a los vehiculos traidos desde la matriz en Quito y a
aquellos destinados para pruebas de manejo para salvaguardarlos en caso de siniestros y

evitar pérdidas econdmicas.

7. Poco control a los procedimientos que se ejecutan.

CONCLUSION.- No estan estandarizados los procesos, lo que conlleva que existan
retrasos en la ejecucion de actividades, también existe procesos incompletos que por
falta de control, mismo que ha detectados nudos criticos provocando que el servicio sea

ineficiente por parte del personal.

RECOMENDACION.- A Gerencia, restructurar los procedimientos internos del
concesionario a fin de que estos sean agiles y oportunos, para mejorar la eficiencia y
eficacia de las actividades realizadas por parte de los colaboradores de la concesionaria.

8. Comunicacion cerrada.

CONCLUSION.- Existe una comunicacion de manera cerrada entre el personal
administrativo y operativo, esto se debe a un desequilibrio comunicacional, por falta de

aplicacion de procesos adecuados de comunicacion interna.
RECOMENDACION.- A Gerencia, aplicar canales de comunicacion para evitar un

desequilibrio entre los departamentos, con el propdsito de brindar de manera oportuna

informacidn a todas las areas del concesionario, y evitar trabajos erréneos e inconclusos.
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9. No se han realizado auditorias operativas en afios anteriores.

CONCLUSION.- Por falta de auditorias no existen mejoramiento en los procesos lo
que ha conllevado a un deterioro en las actividades ejecutada por el personal que labora

en la concesionaria, misma que se encuentren obsoletos al momento de ejecutarlas.
RECOMENDACIONES.- A Gerencia, se le recomienda solicitar auditorias al menos

una vez al afio y dar cumplimiento a los resultados de las auditorias para una adecuada

toma de decisiones a fin de mejorar los procesos y optimizar los recursos.

Vanessa Cabezas Montoya.
AUDITOR JUNIOR
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Fase |V

Analisis de Areas Criticas

KIA MOTORS
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA AC4 - PA

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

PROGRAMA DE AUDITORIA

OBJETIVO
Realizar un examen profundo de las areas criticas identificadas, determinando las

situaciones negativas que requieren acciones correctivas.

o Realizado
No. Procedimiento Ref. PT Fecha
por
Elaborar los flujogramas de los
o ] ACA4-FL 1/3
1 | procedimientos que se efecttan en la 23 VLCM 16/02/2015
concesionaria.
Verificar y evaluar los
o AC4-VP 1/3-
2 | procedimientos efectuados por la 23 VLCM 23/02/2015
concesionaria.
Establecer indicadores para
) o AC4-1G
3 | determinar la operatividad de los VLCM 26/02/2015
procedimientos financieros.
Elaborar hojas de hallazgos. AC4-HH
4 VLCM 27/02/2015
1/14 — 14/14
ELABORADO POR: VLCM FECHA: 13/02/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 02/03/2015
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AUDITORES Y CONSULTORES

CONCESIONARIA DE VEHICULOS
KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA
ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS

AC4 -FL1/3

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

Figura 14 : Flujograma venta de vehiculos nuevos

VENTA DE VEHICULOS NUEVOS

ASESOR COMERCIAL

Recibe el vehiculo

LAVADOR DEL
CLIENTE ASESOR DE CREDITO CAJERA CHOFER - MENSAJERO | JEFE DE TALLERES TALLER
o b ] Solicita informacion
a, adle Ivelf" Y L | 5| delvehiculo que
gteneelleentel esta interesado.
Indica el vehiculo,
informa las
caracteristicas,
financiamiento,
precio.
Emite la proforma
del vehiculo.
Solicita
Recibe y entrega la orma di i0
H o teinicrs " pago? Crédito’ necesaria para
< acceder al crédito
Envi6 de
documentacion a la
financieras
Verifica la
aprobacion de
crédito
@ Recibe la cuota
inicial y crea en la
base de datos al
cliente.
Redne toda la :
ion para I
la matricula.
Genera la
iculacion del H
vehiculo
Prepara y entrega el
vehiculo y
accesorios.
Recibe el vehiculo
prepara el PDI
PDI
s I0§e| Instala_losy Recibe el vehiculo
vehiculo entrega el vehiculo Yllealzaklaacc)

!

Realiza el control

listo para la venta

|

Entrega del vehiculo, it ion del
cliente.

matricula, y factura

-

de calidad y

entrega el vehiculo

Entrega el
vehiculo

PDI: Chequeo de pre entrega de vehiculo nuevo

ELABORADO POR:

VLCM

FECHA: 16/02/2015

REVISADO POR:

DRVA&JEBC

FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS
V M KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA ACA-FL2/3

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

Figura 15 : Flujograma mantenimiento vehicular
MANTENIMIENTO VEHICULAR

ASESOR DE SERVICIOS CLIENTE TECNICO MECANICO ASESOR DE REPUESTOS LAVADOR DE TALLER JEFE DE TALLER CAJERA

Da la bienvenida y Sol\.c\t.a el
™ m de
atiende al cliente o
suvehiculo
Verifica el
kilometraje y datos
del vehiculo
NO. Necesita
(VDO gromin
Recibe el vehiculo y
Sl orden de trabajo
Recibe el vehiculo y
realiza |a orden de
trabajo
) Realiza la revision
ﬁ general del vehiculo
Entrega del
vehiculo y la orden
de trabajo
NO sty
) Informa que
ambio de . .
necesita cambio
puesto?
de repuesto
S|
Autoriza el Solicita el eicachlafis
cambio de repuesto elrpmeto
repuesto necesario solicitado

Realiza a orden de
trabajoy entrega el

repuesto ‘

Recibe el repuesto }4—/‘——

NO
72

. o Recibe e s a
Ejecuta el servicio . Solicita a través
informa la 3
[ delsistemaala
llegada del -
matriz
repuesto

Realzaelnforme del
trabajo, hoja de
mantenimiento y hoja

Recibe el vehiculo
yelinforme

Realiza el lavado
del vehiculo
vehiculoy el

informe Controla que se haya
4& Entrega del ejecutado el servicio
- vehiculo e informe eficientemente en su

Entrega del

totalidad

Recibe el informe, Entrega el informe
¥ paga para el pago del

servicio realizado

Recibe el dinero e
informe

Verifica la orden de Genera el pago en el
trabajo y entrega el sistema y emite la
vehiculo

factura

Recibe el vehiculo y
factura

Satisfaccion del
cliente

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 16/02/2015
REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 02/03/2015
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AUDITORES Y CONSULTORES

M@

CONCESIONARIA DE VEHICULOS

KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA

ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS

AC4 - FL3/3

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

Figura 16: Flujograma venta de repuestos

VENTA DE REPUESTOS

ASESOR DE REPUESTOS

CLIENTE

CAJERA

Da la bienvenida y

Solicita el repuesto

A4

atiende al cliente

que necesita para su
vehiculo

A 4

Solicita la matricula
vehicular

matricula

Verifica en la
base de datos el
stock del
repuesto
solicitado

NO
v

Solicita a través del
sistema a la matriz

Recibe e informa la
llegada del repuesto

Decide su @
adquisicién NO

S|
A4

Acepta la
adquisicion y lo
solicita

v

Realiza la orden de

+ | Recibe la orden de

Recibe los datos del
cliente, orden de

\ 4

P trabajo y prepara el
repuesto

Orden de
Trabajo

trabajo y paga

Orden de
Trabajo

A

Recepta la facturay |

trabajo, dinero

[ Orden de

Trabajo
| A

Genera el pagoy
emite la factura

4@?\‘

Entrega el repuesto [«

solicita el repuesto |

4@‘

Satisfaccion del

A 4

cliente

Factura

ELABORADO POR:

VLCM FECHA: 16/02/2015

REVISADO POR:

DRVA&JEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA AC4 - VP

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

VERIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS
PROCESO DE VENTA DE VEHICULOS NUEVOS
1.- Asesor comercial recibe el dinero de la cuota de entrada por parte del cliente y
entrega a la cajera.
En el periodo auditado se ha observado que el asesor comercial recibe el dinero por
parte del cliente, realiza funciones que no le competen lo que podria ocasionar errores

involuntarios, o se entregue el dinero, faltante de dinero.

2.- Entrega inoportuna de la documentacion necesaria para la matriculacion.

El asesor comercial se retrasa en reunir la documentacion necesaria por carga excesiva
laboral o por procesos incompletos la que conlleva a no entregar al chofer-mensajero
que agilita el proceso de matriculacion vehicular, por lo que existe una demora en los

procesos para la entrega del vehiculo y satisfaccién del cliente.

PROCESO DE VENTA DE RESPUESTOS Y MANTENIMIENTO VEHICULAR

3.- Verificacion de stock maximo y minimo de repuestos.

Entrega inoportuna de repuestos, falta de verificacion del stock lo que implica que no
cumplan con las entregas oportunas de repuestos. En caso de existencia de stock la
cadena de sucursales de Kia Motors S.A en tiempo de demora es de un mes

aproximadamente para ser entregados al taller de mantenimiento vehicular.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS
KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)

AUDITORIA OPERATIVA ACA4-1G
AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013
INDICADORES
INDICADOR FORMULA ANALISIS

Se ha analizado la eficiencia en el

Ventasreales . 100 = cumplimiento de ventas en el afio

Eficacia Ventas proyectadas 2013, comparando las ventas

Nivel de ventas

198

——x 100 =

229

86,46%

proyectadas con las ventas reales,
reflejando un nivel de cumplimiento
del 86,46%, por las cuotas altas de
importacion de vehiculos, monto de

vehiculos importados.

Variacion

anual de ventas

Ventas ano 1
Ventas ano 2

4.762.304,00
*
6.115.407,00

* 100 =

100 =

Claramente se identificd que el nivel
de ventas del afio auditado en
comparacion al afio anterior se
aumenté en un 77,87%, debido al

incremento de costos arancelarios

6.115.407,00

4,11%

existentes siendo este resultado
77,87%
aceptable.
Rentabilidad
Margen de Utilidad del Ejercicio + 100 Durante el periodo 2013 el interés
utilidad por Ventas totales pasivo del sistema financiero era de
ventas - 4,53 mientras que el porcentaje de
251.597,00 . . . .
100 interés de la concesionaria es del

4.11 de rentabilidad siendo inferior a

la tasa pasiva.

ELABORADO POR:

VLCM FECHA: 26/02/2015

REVISADO POR:

DRVA&JEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC4 —HH
AUDITORIA OPERATIVA 1/14

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS

e Falta de difusion del cédigo de ética existente.

CONDICION

La concesionaria cuenta con un cddigo de ética, sin embargo al momento de ingreso al
personal no se le da a conocer y no se le aplica en proceso de induccién adecuado.
CRITERIO

Segun el reglamento interno de la concesionaria indica que debe ser promovido el
codigo de ética tanto al personal que ingresa como al que se encuentra en funciones
dando cumplimiento a lo dispuesto en el Art 42 del cddigo laboral que indica que es
obligacion del empleador sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado.

CAUSA

Falta de coordinacién de los superiores, incumplimiento del reglamento interno en lo
que respecta al codigo de ética.

EFECTO

Falta de compromiso con la concesionaria por parte del personal, deficiencia en la
relacion tanto en los clientes internos como externos.

CONCLUSION

La concesionaria no ha establecido parametros de difusion en cuanto al codigo de ética,
segun lo establecido en el reglamento interno por falta de coordinacién y difusion de
los superiores 1o que implica una falta de compromiso por parte del personal.
RECOMENDACION

A Gerencia, difundir el codigo de ética dentro de la empresa para que tanto personal
nuevo como miembros mas antiguos de personal, basen su comportamiento de acuerdo

a las normas éticas y conducta moral establecidos formalmente en el codigo de ética.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 27/02/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC4 —HH
AUDITORIA OPERATIVA 2/14

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS

e Desconocimiento de la estructura orgénica por parte del personal.

CONDICION

El personal de la concesionaria no conoce la estructura organica de la empresa por lo
tanto desconocen las lineas de comunicacion y responsabilidades formales.

CRITERIO

La méaxima autoridad debe crear una estructura organizativa que atienda al
cumplimiento de su misién y apoye efectivamente el logro de los objetivos
organizacionales, complementandose con un manual de organizacion en el cual se
establezca los niveles jerarquicos y funciones para cada uno de los empleados de la
empresa.

CAUSA

Falta de difusion explicita de la estructura organica por parte de los superiores debido a
que el esquema de la organizacion es centralizada y dependen directamente de la matriz
ubicada en Quito.

EFECTO

Ocasiona la duplicidad de funciones, descoordinacion de actividades e
irresponsabilidades e incumplimiento por parte del personal.

CONCLUSION

La estructura organica no es clara existiendo duplicidad de funciones lo que permite el
inadecuado incumplimiento laboral.

RECOMENDACION

A Gerencia, difundir la estructura organica a fin de que se determinen funciones
explicitas donde se establezcan responsabilidades para un cumplimiento eficiente de los

procesos.

ELABORADO POR: VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 02/03/2015
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AUDITORES Y CONSULTORES AUDITORIA OPERATIVA

V M CONCESIONARIA DE VEHICULOS AC4 — HH
! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) 3/13

ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

e Ausencia de capacitacion al personal.

CONDICION

Ausencia de capacitacion de acuerdo al cargo laboral.

CRITERIO

Los directivos de la empresa en coordinacion con la unidad de administracion de talento
humano, determinaran de manera técnica y objetiva las necesidades de capacitacion del
personal, las que estaran relacionadas directamente con el puesto, a fin de contribuir al
mejoramiento de los conocimientos y habilidades del personal, asi como el desarrollo de
la empresa.

CAUSA

Falta de planificacion por parte de la Gerencia.

EFECTO

No permite al personal un desenvolvimiento 6ptimo en su lugar de trabajo.
CONCLUSION

En la concesionaria no se realizan capacitaciones que fortalezcan el desempefio y
competencias del personal en el desarrollo de sus actividades, por falta de un plan de
capacitaciones y presupuesto.

RECOMENDACION

A Gerencia, planificar y presupuestar capacitaciones de acuerdo a las areas especificas
que requiera la concesionaria, para que ayuden a mejorar el desempefio del personal y

el cumplimiento de metas y objetivos empresariales.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC4 —HH
AUDITORIA OPERATIVA 4/14

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS

e Manuales y procedimientos desactualizados.

CONDICION

Manuales y procedimientos desactualizados.

CRITERIO

Las politicas y manuales de procedimientos seran aprobados por la maxima autoridad y
deberdn actualizarse permanentemente, a fin de que todo el proceso legal,
administrativo y financiero sea aplicado en cumplimiento de las disposiciones legales
vigentes.

CAUSA

Falta de evaluaciones periddicas a los procedimientos en base a los cambios del
comportamiento del mercado y leyes mercantiles.

EFECTO

La desactualizacion provoca ineficiencia en los procesos.

CONCLUSION

Dado que uno de los procesos claves de la concesionaria es la venta de vehiculos, los
procedimientos no se realizan en base a los requerimientos de los clientes y resultan ser
engorrosos y poco flexibles para los usuarios.

RECOMENDACION

A Gerencia, gestionar conjuntamente con el presidente de la matriz el establecimiento
de manuales y procedimientos actualizados en base al comportamiento del mercado y
requerimientos de los clientes, para mejorar la calidad el servicio y captar la atencion de

maés usuarios en la sucursal de la cuidad.

ELABORADO POR: VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC4 —HH
AUDITORIA OPERATIVA 5/14

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS
e Ausencia de estudios de mercado que dificulten el cumplimiento de metas a

corto, mediano y largo plazo.

CONDICION

Las metas fijadas en la venta de vehiculos que se espera alcanzar cada mes no se
cumplen debido a que la planificacion a corto, mediano y largo plazo no sigue un
criterio técnico y formal.

CRITERIO

El andlisis de la situacion y del entorno se concretara considerando los resultados
logrados, los hechos que implicaron desvios a las programaciones precedentes,
identificando las necesidades emergentes para satisfacer las demandas presentes y
futuras de los usuarios internos y externos y los recursos disponibles, en un marco de
calidad.

CAUSA

Falta de estudios técnicos que permitan acaparar mejor el mercado.

EFECTO

Limitada participacion del mercado en el area automotriz.

CONCLUSION

Falta de estudios técnicos limitan la participacion del mercado automotriz, mismo que
por falta de planificacién tanto en venta como en otras areas dificultan la venta rapida
de vehiculos.

RECOMENDACION

A Gerencia, emplear estudios técnicos de mercadeo que faciliten el posicionamiento de
la empresa en el mercado automotriz, para garantizando el cumplimiento de ventas

anuales.

ELABORADO POR: VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC4 —HH
AUDITORIA OPERATIVA 6/14

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS

e Los vehiculos nuevos no son asegurados

CONDICION

Los vehiculos a ser comercializados que no son traidos en plataformas sino
directamente de los talleres de la matriz, no tienen seguros contra el riesgo de
accidentes.

CRITERIO

El personal a cargo del transporte de vehiculos a la concesionaria estara respaldado por
una garantia razonable y suficiente de acuerdo a su grado de responsabilidad. Estas
medidas de respaldo podrian incluir la exigencia de una caucién suficiente al
automovilista responsable, la contratacién de polizas de seguro o de empresas de
transporte que ofrezca este servicio.

CAUSA

No se preve la ocurrencia de accidentes mecanicos o de transito al momento que los
clientes desean hacer el “Test Drive” o prueba de manejo y a los vehiculos traidos desde
los talleres de la matriz de la Kia.

EFECTO

En caso de accidente generacion de gastos desfavorables para la concesionaria.
CONCLUSION

Los vehiculos no son asegurados para evitar gastos innecesarios en caso de accidentes.
RECOMENDACION

A Gerencia, presupuestar dentro del Plan Anual de Contrataciones el rubro de seguros a
los vehiculos traidos desde la matriz en Quito y a aquellos destinados para pruebas de

manejo para salvaguardarlos en caso de siniestros y evitar pérdidas econémicas.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC4 —HH
AUDITORIA OPERATIVA 714

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS

e Poco control a los procedimientos que se ejecutan.

CONDICION

Inexistencia de control en los procesos ejecutados por parte del personal.

CRITERIO

El seguimiento continuo se aplicara en el transcurso normal de las operaciones, en las
actividades habituales de gestion y supervision, asi como en otras acciones que efectla
el personal al realizar sus tareas encaminadas a evaluar los resultados del sistema de
control interno.

CAUSA

Descuido por parte del nivel directivo de la concesionaria en evaluar las actividades
diarias realizadas por el personal.

EFECTO

Hay procesos que dependen de otros y si uno se retrasa no existe concatenacion, no se
presenta documentacién necesaria a otros departamentos.

CONCLUSION

No estan estandarizados los procesos, lo que conlleva que existan retrasos en la
ejecucion de actividades, también existe procesos incompletos que por falta de control,
mismo que ha detectados nudos criticos provocando que el servicio sea ineficiente por
parte del personal.

RECOMENDACION

A Gerencia, restructurar los procedimientos internos del concesionario a fin de que
estos sean agiles y oportunos, para mejorar la eficiencia y eficacia de las actividades

realizadas por parte de los colaboradores de la concesionaria.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC4 —HH
AUDITORIA OPERATIVA 8/14

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS

e Comunicacion cerrada.

CONDICION

No se han establecido canales de comunicacion abiertos entre el personal de la
concesionaria y el personal de la matriz para recabar informacion relevante.
CRITERIO

Una politica de comunicacion interna debe permitir la interaccion entre el personal,
cualquiera sea su rol que desemperfien, asi como entre los distintos departamentos que
componen la estructura de la institucion.

CAUSA

Falta de divulgacion de informacidn al personal acerca de los hechos, planes o procesos
lo que conlleva a un inadecuado trabajo en equipo.

EFECTO

Desequilibrio comunicacional.

CONCLUSION

Existe una comunicacion de manera cerrada entre el personal administrativo y
operativo, esto se debe a un desequilibrio comunicacional, por falta de aplicacion de
procesos adecuados de comunicacion interna.

RECOMENDACION

A Gerencia, aplicar canales de comunicacion para evitar un desequilibrio entre los
departamentos, con el propoésito de brindar de manera oportuna informacién a todas las

areas del concesionario, y evitar trabajos erroneos e inconclusos.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC4 —HH
AUDITORIA OPERATIVA 9/14

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS

¢ No se han realizado auditorias operativas en afios anteriores.

CONDICION

No se han realizado auditorias operativas en los afios anteriores.

CRITERIO

La maxima autoridad y los directivos de la empresa, estableceran procedimientos de
seguimiento continuo, evaluaciones periddicas 0 una combinacién de ambas para
asegurar la eficacia de los procesos administrativos.

CAUSA

Falta de gestion por parte de los directivos de la concesionaria en solicitar la ejecucion
de auditorias externas a ésta area para verificar el funcionamiento del sistema de control
interno.

EFECTO

Obstruccion en el mejoramiento en los procesos de la concesionaria por no realizarse
auditorias a los procedimientos.

CONCLUSION

Por falta de auditorias no existen mejoramiento en los procesos lo que ha conllevado a
un deterioro en las actividades ejecutada por el personal que labora en la concesionaria,
misma que no hay un seguimiento oportuno al momento de ejecutarlas.
RECOMENDACIONES

A Gerencia, se le recomienda solicitar auditorias al menos una vez al afio y dar
cumplimiento a los resultados de las auditorias para una adecuada toma de decisiones a

fin de mejorar los procesos y optimizar los recursos.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC4 —HH
AUDITORIA OPERATIVA 10/14

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS
e Asesor comercial recibe el dinero de la cuota de entrada por parte del

cliente y entrega a la cajera.

CONDICION

Existe atribucion de funciones por parte del asesor comercial al recibir el dinero por
parte del cliente.

CRITERIO

La delegacion de funciones o tareas debe conllevar no sélo la exigencia de la
responsabilidad por el cumplimiento de los procesos y actividades correspondientes,
sino también la asignacion de la autoridad necesaria, a fin de que los empleados puedan
emprender las acciones mas oportunas para ejecutar su cometido de manera expedita y
eficaz.

CAUSA

Falta de divulgacion de los procesos de facturacion.

EFECTO

Demora en los procesos de facturacion porque el asesor comercial no entrega el dinero
oportunamente o en su totalidad.

CONCLUSION

La falta de divulgacién del proceso de facturacién se puede cometer errores
involuntarios ocasionando demora en el proceso de facturacion por irregularidades por
parte de los asesores comerciales.

RECOMENDACIONES

A Gerencia, difundir y supervisar las funciones y responsabilidades de cada una de las

areas de trabajo para el cumplimiento adecuado de los procesos.

ELABORADO POR:  VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&IJEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC4 —HH
AUDITORIA OPERATIVA 11/14

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS
e Entrega inoportuna de la de documentacion necesaria para la

matriculacion.

CONDICION

El asesor comercial se retrasa en reunir la documentacion necesaria para poder
matricular los vehiculos que van a ser comercializados.

CRITERIO

Los directivos de la concesionaria de vehiculos deben identificar, capturar y comunicar
informacion pertinente y con la oportunidad que facilite a los empleados cumplir con
sus responsabilidades.

CAUSA

Cada mes se matriculan todos los vehiculos que llegan desde la matriz y unos meses
llegan mas autos que en otros, dificultando al asesor comercial la realizacion de tramites
de todos ellos.

EFECTO

Quejas por el mal servicio que brinda el asesor comercial al momento del cierre de un
negocio.

CONCLUSION

Existe in retraso en reunir la documentacion necesaria por parte de los asesores
comerciales que por excesiva carga laboral no estan cumpliendo adecuadamente el
proceso de venta de vehiculos.

RECOMENDACIONES

A Gerencia, dar seguimiento a los procesos de matriculacion para su correcta

finalizacién y continuidad.

ELABORADO POR: VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC4 —HH
AUDITORIA OPERATIVA 12/14

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS

e Verificacion de stock maximo y minimo de repuestos.

CONDICION

En la concesionaria no se dispone de un stock de los repuestos necesarios y su provision
desde la matriz no es oportuna.

CRITERIO

Los directivos de la sucursal mantendran el control de los bienes que disponga a través
de un inventario actualizado con el detalle de las caracteristicas y responsables a cargo,
conciliado con los registros contables.

CAUSA

Inexistencia de kardex que permita llevar un control de stock necesario de los repuestos
en la concesionaria.

EFECTO

Incumplimiento en las necesidades del cliente y demora en la ejecucion del
mantenimiento vehicular por falta de repuestos.

CONCLUSION

No se cuenta con un amplio stock de repuestos existiendo incumplimiento de entrega y
demora en la ejecucion de mantenimiento vehicular debido a que existen desfases en la
entrega de repuestos desde la sucursal al taller por falta de disponibilidad inmediata del
mismo, provocando inconformidad del cliente.

RECOMENDACIONES

A Gerencia, llevar un control exhaustivo de las ventas de repuesto a fin de controlar el
stock minimo y maximo de los repuestos de mayor rotacion, solicitar que se realicen
reposiciones en el menor tiempo posible, para asi evitar un deficiente servicio por falta

de repuestos.

ELABORADO POR: VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA

AC4 -HH
13/14

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS

e Cumplimiento de objetivos comerciales.

CONDICION
Incumplimiento del objetivo de ventas anuales.
CRITERIO

La maxima autoridad y demas trabajadores que participan en la conduccion de las

labores de la empresa, promoveran y estableceran una autoevaluacion

periddica de la

gestion y el control interno de la empresa, sobre la base de los planes organizacionales y

las disposiciones y normativas vigentes, para prevenir o corregir cualquier eventual

desviacién gue ponga en riesgo el cumplimiento de los objetivos globales.

CAUSA

Incremento en precios, inexistencia de ventas directas, aumento de tasas arancelarias.

EFECTO
Incumplimiento en ventas, baja rentabilidad.
CONCLUSION

El cumplimiento de ventas en el 2013 ha tenido poca acogida por las nuevas politicas

crediticias y por el aumento de las nuevas tasas arancelarias.
RECOMENDACIONES

A Gerencia, aplicar nuevas estrategias comerciales para incrementar las ventas en base

a estudios de mercado que satisfagan los requerimientos tanto de clientes internos como

externos bajo contextos de calidad.

ELABORADO POR: VLCM

FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC

FECHA: 02/03/2015
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS

V M! KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) AC4 —HH
AUDITORIA OPERATIVA 14/14

AUDITORES Y CONSULTORES ANALISIS DE LAS AREAS CRITICAS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS

e Evaluacion de las proyecciones de ventas

CONDICION

Variaciones en ventas en comparacion del afio 2012 con el afio 2013.

CRITERIO

La maxima autoridad, los niveles directivos y de jefatura de la empresa, efectuaran un
seguimiento constante del ambiente interno y externo que les permita conocer y aplicar
medidas oportunas sobre condiciones reales o potenciales que afecten el desarrollo de
las actividades empresariales, la ejecucion de los planes y el cumplimiento de los
objetivos previstos.

CAUSA

Poca importacion de vehiculos, el crecimiento de las nuevas politicas arancelarias.
EFECTO

Disminucion en ventas, baja rentabilidad.

CONCLUSION

Po la aplicacion de las tasas arancelarias en el 2013 existi6 una variacion por el
volumen de importacidn, tomando en cuenta que en el 2012 no existian control de
importaciones razon por la que disminuyen la venta y la rentabilidad de la misma.
RECOMENDACIONES

A Gerencia, crear estrategias comerciales en relacién a las tendencias del mercado
automotriz, para incrementar a la cuota de mercado y obtener una mayor rentabilidad

en venta.

ELABORADO POR: VLCM FECHA: 23/02/2015

REVISADO POR: DRVA&JEBC | FECHA: 02/03/2015
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Comunicacion de Resultados

KIA MOTORS
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AUDITORES Y CONSULTORES

CONCESIONARIA DE VEHICULOS

KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)
AUDITORIA OPERATIVA

COMUNICACION DE RESULTADOS

ACS5 - PA

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

PROGRAMA DE AUDITORIA

OBJETIVO
Elaborar el informe y comunicar las debilidades encontradas en la auditoria operativa

con las conclusiones y recomendaciones respectivas para la toma de decisiones

adecuadas por parte de los directivos.

o Ref. | Realizado
No. Procedimiento Fecha
PT por
Elaborar la carta de presentacion dirigida a
1 _ _ IF VLCM 09/03/2015
la Gerente de la concesionaria.
Emitir una convocatoria para la lectura del
2 _ IF VLCM 09/03/2015
borrador del informe.
Elaborar y entregar el Informe Final de
3 | Auditoria operativa y el manual de IF VLCM 19/03/2015
procedimientos.
ELABORADO POR: VLCM FECHA: 05/03/2015
REVISADO POR: DRVA&JEBC FECHA: 06/03/2015
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VCM AUDITORES Y CONSULTORES

VLM®

AUDITORES Y CONSULTORES

ENTIDAD EXAMINADA

KIA MOTORS

INFORME DE AUDITORIA
INFORME DE AUDITORIA OPERATIVA A LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y FINACIEROS DE LA CONCESIONARIA DE

VEHICULOS KIA MOTORS S.A (ASIAUTO), SUCURSAL
RIOBAMBA, PROVINCIA DEL CHIMBORAZO, PERIODO 2013.

RIOBAMBA - ECUADOR
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CARTA DE PRESENTACION

Riobamba, 09 de Marzo del 2015

Doctora
Maria Irene Murillo.
GERENTE DE LA CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA MOTORS S.A

Presente.-

De nuestra consideracion:

Se ha realizado la “Auditoria Operativa a los procesos administrativos y financieros de
la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO) sucursal Riobamba,
provincia de Chimborazo, periodo 2013, el mismo que se realizé de acuerdo a las
Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas, Principios de Control Interno, y demas
procedimientos técnicos considerados necesarios para la auditoria.

En la auditoria constan los resultados obtenidos en base a nuestro analisis, incluyendo
los respectivos comentarios, conclusiones y recomendaciones que servira para la toma

de decisiones de la Gerencia.

Atentamente,

Vanessa Cabezas Montoya.

Auditor Junior
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CONVOCATORIA DE LECTURA DEL BORRADOR DEL INFORME DE

AUDITORIA
PARA: Dra. Maria Irene Murillo — Gerente de la concesionaria de vehiculos Kia
Motors S.A
DE: Equipo de trabajo

ASUNTO: Lectura del borrador de informe
FECHA: Riobamba, 9 de Marzo del 2015.

De conformidad a lo estipulado en el Contrato de Servicios de Profesionales, clausula
séptima literal C), nos permitimos convocar a la conferencia de lectura del borrador del
informe de la Auditoria Operativa aplicada a la concesionaria de vehiculos Kia Motors
S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2013, que se
llevard a cabo en la sala de audio visuales de la FADE el dia 28 de Junio del 2015.

Atentamente,

Vanessa Cabezas Montoya.
AUDITOR JUNIOR
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RESULTADOS DE LA AUDITORIA
CONTROL INTERNO (COSO 11).

1. Falta de difusion del codigo de ética existente.

CONCLUSION.- La concesionaria no ha establecido parametros de difusion en cuanto
al cddigo de ética, segun lo establecido en el reglamento interno por falta de
coordinacion 'y difusion de los superiores lo que implica una falta de compromiso por

parte del personal.

RECOMENDACION.- A Gerencia, difundir el codigo de ética dentro de la empresa
para que tanto personal nuevo como miembros mas antiguos de personal, basen su
comportamiento de acuerdo a las normas éticas y conducta moral establecidos

formalmente en el cddigo de ética.

2. Desconocimiento de la estructura organica por parte del personal.

CONCLUSION.- La estructura organica no es clara existiendo duplicidad de funciones

lo que permite el inadecuado incumplimiento laboral.

RECOMENDACION.- A Gerencia, difundir la estructura organica a fin de que se
determinen funciones explicitas donde se establezcan responsabilidades para un

cumplimiento eficiente de los procesos.

3. Ausencia de capacitacién al personal.

CONCLUSION.- En la concesionaria no se realizan capacitaciones que fortalezcan el
desempefio y competencias del personal en el desarrollo de sus actividades, por falta de

un plan de capacitaciones y presupuesto.

RECOMENDACION.- A Gerencia, planificar y presupuestar capacitaciones de
acuerdo a las areas especificas que requiera la concesionaria, para que ayuden a
mejorar el desempefio del personal y el cumplimiento de metas y objetivos

empresariales.
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4. Manuales y procedimientos desactualizados.

CONCLUSION.- Dado que uno de los procesos claves de la concesionaria es la venta
de vehiculos, los procedimientos no se realizan en base a los requerimientos de los

clientes y resultan ser engorrosos y poco flexibles para los usuarios.

RECOMENDACION.- A Gerencia, gestionar conjuntamente con el presidente de la
matriz el establecimiento de manuales y procedimientos actualizados en base al
comportamiento del mercado y requerimientos de los clientes, para mejorar la calidad el

servicio y captar la atencion de mas usuarios en la sucursal de la cuidad.

5. Ausencia de estudios de mercado que dificulten el cumplimiento de metas a

corto, mediano y largo plazo.

CONCLUSION.- Falta de estudios técnicos limitan la participacion del mercado
automotriz, mismo que por falta de planificacion tanto en venta como en otras areas

dificultan la venta rapida de vehiculos.

RECOMENDACION.- A Gerencia, emplear estudios técnicos de mercadeo que
faciliten el posicionamiento de la empresa en el mercado automotriz, para garantizando

el cumplimiento de ventas anuales.

6. Los vehiculos nuevos no son asegurados

CONCLUSION.- Los vehiculos no son asegurados para evitar gastos innecesarios en

caso de accidentes.

RECOMENDACION.- A Gerencia, presupuestar dentro del Plan Anual de
Contrataciones el rubro de seguros a los vehiculos traidos desde la matriz en Quito y a
aquellos destinados para pruebas de manejo para salvaguardarlos en caso de siniestros y

evitar pérdidas econémicas.
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7. Poco control a los procedimientos que se ejecutan.

CONCLUSION.- No estan estandarizados los procesos, lo que conlleva que existan
retrasos en la ejecucion de actividades, también existe procesos incompletos que por
falta de control, mismo que ha detectados nudos criticos provocando que el servicio sea
ineficiente por parte del personal.

RECOMENDACION.- A Gerencia, restructurar los procedimientos internos del
concesionario a fin de que estos sean agiles y oportunos, para mejorar la eficiencia y
eficacia de las actividades realizadas por parte de los colaboradores de la concesionaria.

8. Comunicacion cerrada.

CONCLUSION.- Existe una comunicacion de manera cerrada entre el personal
administrativo y operativo, esto se debe a un desequilibrio comunicacional, por falta de

aplicacion de procesos adecuados de comunicacion interna.

RECOMENDACION.- A Gerencia, aplicar canales de comunicacion para evitar un
desequilibrio entre los departamentos, con el propdsito de brindar de manera oportuna

informacion a todas las areas del concesionario, y evitar trabajos erréneos e inconclusos.

Q. No se han realizado auditorias operativas en afios anteriores.

CONCLUSION.- Por falta de auditorias no existen mejoramiento en los procesos lo
que ha conllevado a un deterioro en las actividades ejecutada por el personal que labora
en la concesionaria, misma que no hay un seguimiento oportuno al momento de

ejecutarlas.
RECOMENDACION.- A Gerencia, se le recomienda solicitar auditorias al menos una

vez al afo y dar cumplimiento a los resultados de las auditorias para una adecuada toma

de decisiones a fin de mejorar los procesos y optimizar los recursos.
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AREAS EXAMINADAS

10.  Asesor comercial recibe el dinero de la cuota de entrada por parte del

cliente y entrega a la cajera.

CONCLUSION.- La falta de divulgacion del proceso de facturacion se puede cometer
errores involuntarios ocasionando demora en el proceso de facturacion por

irregularidades por parte de los asesores comerciales.

RECOMENDACION.- A Gerencia, difundir y supervisar las funciones vy
responsabilidades de cada una de las areas de trabajo para el cumplimiento adecuado de

los procesos.

11. Entrega inoportuna de la de documentacion necesaria para la

matriculacion.

CONCLUSION.- Existe in retraso en reunir la documentacion necesaria por parte de
los asesores comerciales que por excesiva carga laboral no estdn cumpliendo

adecuadamente el proceso de venta de vehiculos.

RECOMENDACION.- A Gerencia, dar seguimiento a los procesos de matriculacion

para su correcta finalizacion y continuidad.

12.  Verificacion de stock maximo y minimo de repuestos.

CONCLUSION.- No se cuenta con un amplio stock de repuestos existiendo
incumplimiento de entrega y demora en la ejecucion de mantenimiento vehicular
debido a que existen desfases en la entrega de repuestos desde la sucursal al taller por

falta de disponibilidad inmediata del mismo, provocando inconformidad del cliente.

RECOMENDACION.- A Gerencia, llevar un control exhaustivo de las ventas de
repuesto a fin de controlar el stock minimo y maximo de los repuestos de mayor
rotacion, solicitar que se realicen reposiciones en el menor tiempo posible, para asi

evitar un deficiente servicio por falta de repuestos.
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INDICADORES

13.  Cumplimiento de objetivos comerciales.

CONCLUSION.- El cumplimiento de ventas en el 2013 ha tenido poca acogida por las

nuevas politicas crediticias y por el aumento de las nuevas tasas arancelarias.

RECOMENDACION.- A Gerencia, aplicar nuevas estrategias comerciales para
incrementar las ventas en base a estudios de mercado que satisfagan los requerimientos

tanto de clientes internos como externos bajo contextos de calidad.

14.  Evaluacion de las proyecciones de ventas

CONCLUSION.- Por la aplicacion de las tasas arancelarias en el 2013 existi6 una
variacion por el volumen de importacion, tomando en cuenta que en el 2012 no existian
control de importaciones razén por la que disminuyen la venta y la rentabilidad de la

misma.
RECOMENDACION.- A Gerencia, crear estrategias comerciales en relacién a las

tendencias del mercado automotriz, para incrementar a la cuota de mercado y obtener

una mayor rentabilidad en venta.

Msc. Danilo Vallejo A. Vanessa Cabezas Montoya.
SUPERVISOR AUDITOR JUNIOR
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4.3. VERIFICACION DE HIPOTESIS

Los resultados obtenidos de las encuestas que se realizo al personal de la concesionaria

de vehiculos Kia Motors S.A son los siguientes:

Pregunta # 1. ;Considera necesario realizar una Auditoria Operativa a los procesos
administrativos y financieros en la Concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A
(ASIAUTO), sucursal Riobamba, periodo 2013?

ALTERNATIVAS N° DE ENCUESTADOS PORCENTAJE

Sl 11 73%
NO 4 27%
TOTAL 15 100,00%

Tabla 11: ;Considera necesario realizar una Auditoria Operativa a los procesos
administrativos y financieros en la Concesionaria?

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
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Gréfico 8: ;Considera necesario realizar una Auditoria Operativa a los
procesos administrativos y financieros en la Concesionaria?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Interpretacion.- Mediante una encuesta que se realiz6 al personal de la concesionaria
de vehiculos, en su totalidad se encuentra conformada por 15 personas la cual 11
personas que equivalen a un 73% consideran necesario realizar una auditoria operativa a
los procesos administrativos y financieros a la concesionaria por el periodo 2013, y 4

personas equivalente al 27% lo consideran no necesario.

Anélisis.- Porque la auditoria operativa permite mejorar los nudos criticos con ello
minimizar los tiempo en los procesos es decir brindando un servicio eficiente y de
calidad, y desde la perspectiva negativa es porque consideran que los procesos aplicados

actualmente se estan realizando de manera eficiente.
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Pregunta # 2. ;Se ha efectuado una Auditoria Operativa en la Concesionaria de
vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba, periodo 2013?

ALTERNATIVAS N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE

Sl 0 0%
NO 15 100%
TOTAL 15 100,00%

Tabla 12: ¢Se ha efectuado una Auditoria Operativa en la Concesionaria?
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
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Gréfico 9 : ¢ Se ha efectuado una Auditoria Operativa en la
Concesionaria?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Interpretacion.- De la totalidad de los encuetados el 100% contestaron que no se ha
realizado una Auditoria Operativa a los procesos administrativos y financieros en el
periodo 2013.

Analisis.- dentro de las normativas generales de la concesionaria de vehiculos
consideran que los procesos administrativos y financieros estan enmarcados a una
estandarizacién de procesos internacional, es por ello que consideran obsoleto la
realizacion de la misma
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Pregunta # 3. ;( Tiene usted conocimiento de la existencia de un manual por procesos y
funciones en la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO)?

ALTERNATIVAS N°DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE

Sl 3 20%
NO 12 80%
TOTAL 15 100,00%

Tabla 13: ¢ Tiene usted conocimiento de la existencia de un manual por procesos y
funciones en la concesionaria?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
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Gréfico 10 : ¢ Tiene usted conocimiento de la existencia de un manual por
procesos y funciones en la concesionaria?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Interpretacion.- De la totalidad de los encuestados las 12 personas que equivalen a un
80% nos contestan que no tienen un conocimiento de la existencia de un manual por

procesos y funciones, y el 20% si tiene conocimiento.
Anélisis.- la existencia de un manual de procedimientos y funciones dentro de la

concesionaria desde la expectativa del personal es negativa debido al desconocimiento o
a la falta de difusion del mismo.
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Pregunta # 4. ;Se han tomado acciones dentro de la concesionaria para la optimizacion
de los procesos y recursos?
ALTERNATIVAS N° DE ENCUESTADOS PORCENTAJE

Sl 5 33%
NO 10 67%
TOTAL 15 100,00%

Tabla 14: ;Se han tomado acciones dentro de la concesionaria para la optimizacion de
los procesos y recursos?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
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Grafico 11: ¢ Se han tomado acciones dentro de la concesionaria para la
optimizacion de los procesos y recursos?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Interpretacion.- Del total de los encuestados el 67% contesta que no se han tomado
acciones dentro de la concesionaria para el mejoramiento de los procesos Yy

optimizacion de los recursos, mientras que el 33% nos dicen que si.
Analisis.- la falta de una retroalimentacion a los procesos no detecta falencias en los

procesos administrativos y financieros la cual no ha permitido la optimizacion de los

recursos y el mejoramiento de los procesos dentro de la concesionaria.
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Pregunta # 5. ;Los procesos ejecutados dentro de la concesionaria son eficientes y

eficaces?

ALTERNATIVAS N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE

Sl 8 53%
NO 7 47%
TOTAL 15 100,00%

Tabla 15: ¢Los procesos ejecutados dentro de la concesionaria son eficientes y eficaces?
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
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Grafico 12 : ¢ Los procesos ejecutados dentro de la concesionaria son
eficientes y eficaces?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Interpretacion.- de la totalidad de los encuestados el 53% nos dicen que los procesos

ejecutados dentro de la concesionaria son eficientes y eficaces, y el 47% no dice que no.
Andlisis.- los procesos ejecutados dentro de la concesionaria considerados desde la

perspectiva del personal ineficiente porque existen periodos prolongados de tiempo en

los procesos lo cual conlleva un retraso en el momento de la ejecucion del mismo.
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Pregunta # 6. ¢ Tiene conocimiento de las funciones especificas que tiene que realizar

en su cargo?

ALTERNATIVAS N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE

Sl 5 33%
NO 10 67%
TOTAL 15 100,00%
Tabla 16: ¢ Tiene conocimiento de las funciones especificas que tiene que realizar en su

cargo?
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
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Gréfico 13 : ¢ Tiene conocimiento de las funciones especificas que tiene que
realizar en su cargo?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Interpretacion.- de la totalidad de los encuestados en su mayoria el 67% contestaron
que no tienen conocimiento de la funciones especificas que tienen que realizar, mientras

que el 33% dicen que si tienen conocimiento.

Anélisis.- existe un desconocimiento por parte del personal de la estructura organica por
falta de difusion del mismo.
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Pregunta # 7. ;Cuenta usted con la informacion necesaria para el desempefio de sus

actividades?
ALTERNATIVAS N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE

Sl 6 40%
NO 9 60%
TOTAL 15 100,00%

Tabla 17: ¢ Cuenta usted con la informacién necesaria para el desempefio de sus
actividades?

Fuente: Concesionaria de Vehiculos Kia Motors S.A.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
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Grafico 14: ¢ Cuenta usted con la informacion necesaria para el
desempefio de sus actividades?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Interpretacion.- Del total de los encuestados en su mayoria el 60% nos contesta que no
cuentan con la informacion necesaria para el desempefio de sus actividades, y el 40%

nos dice que si.
Analisis.- al no existir una informacién de las funciones por la comunicacién cerrada

existente permite que el personal realice actividades erroneas debido a la falta de

difusién de la misma.
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Pregunta # 8. ;Ha sido evaluado el desempefio de sus funciones en el periodo 2013?

ALTERNATIVAS N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE

Sl 5 33%
NO 10 67%
TOTAL 15 100,00%

Tabla 18: ¢Ha sido evaluado el desempefio de sus funciones en el periodo 2013?
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
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Gréfico 15: ¢Ha sido evaluado el desempefio de sus funciones en el periodo
2013?

Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Interpretacion.- De la totalidad de los encuestados en su mayoria el 67% del personal
nos contestan que no han sido evaluados en el desempefio de sus funciones en el

periodo 2013, y el 33% nos dicen que no hay evaluaciones al personal.
Anélisis.- porque no existe andlisis de gestion del desempefio del personal que colabora

dentro de la empresa conllevando asi que en ocasiones no se cumpla con la misién de la

concesionaria.
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Pregunta # 9. ¢Ha recibido capacitacion especializada acorde a un Plan de
Capacitacion establecido en el periodo 2013?
ALTERNATIVAS N° DE ENCUESTADOS PORCENTAJE

Sl 3 20%
NO 12 80%
TOTAL 15 100,00%

Tabla 19: ¢ Ha recibido capacitacion especializada acorde a un Plan de Capacitacion
establecido en el periodo 2013?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015

.

mNO

Grafico 16: ¢Ha recibido capacitacién especializada acorde a un Plan de
Capacitacion establecido en el periodo 2013?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Interpretacion.- En su mayoria el 80% del personal nos contestan que no hay
capacitaciones periddicas de acuerdo al plan de capacitacion, y un 20% nos dicen que Si

hay capacitaciones.
Analisis.- En la concesionaria no se realizan capacitaciones que fortalezcan al personal

en el desempefio y competencia en sus actividades, por falta de un plan de

capacitaciones y presupuesto.
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Pregunta # 10. ;Usted cumplidé con sus metas establecidas en el periodo 2013?
ALTERNATIVAS N° DE ENCUESTADOS PORCENTAJE

Sl 2 13%
NO 13 87%
TOTAL 15 100,00%

Tabla 20: ¢Usted cumplio con sus metas establecidas en el periodo 2013?
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
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Grafico 17: ; Usted cumpli6 con sus metas establecidas en el periodo 2013?
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Interpretacion.- En el cumplimiento de metas en el periodo 2013 el 87% del personal

no cumplié con sus metas asignadas, y el 23% si cumplid.

Analisis.- No se cumplio con el objetivo de ventas en el 2013 porgue hay poca acogida

por las nuevas politicas crediticias y el aumento de las nuevas tasas arancelarias.
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Pregunta # 11. ¢ Existe comunicacion entre departamentos?

ALTERNATIVAS N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE

Sl 3 20%
NO 12 80%
TOTAL 15 100,00%

Tabla 21<¢Existe comunicacién entre departamentos?
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
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Grafico 18: ¢Existe comunicacion entre departamentos?
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Interpretacion.- La comunicacion entre departamentos es escasa en un 80% , siendo
que existe canales de comunicacion , mientras que tan solo el 20% consideran que la
comunicaciones es buena.

Anélisis.- no existe una buena comunicacion debido a que el concesionario maneja una

comunicacion sesgada y cerrada a nivel jerarquico.
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Pregunta # 12. ;Utiliza la concesionaria sus recursos para el cumplimiento de los
objetivos y metas empresariales?

ALTERNATIVAS N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE

Sl 7 47%
NO 8 53%
TOTAL 15 100,00%

Tabla 22: ¢ Utiliza la concesionaria sus recursos para el cumplimiento de los objetivos y
metas empresariales?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.
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Gréfico 19: ¢Utiliza la concesionaria sus recursos para el cumplimiento de
los objetivos y metas empresariales?

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Interpretacion.- De la totalidad de los encuestados el 53% nos contestan que no
utilizan los recursos necesarios para el cumplimiento de las metas empresariales, y el

47% nos dice que si utilizan los recursos necesarios.

Anélisis.- Los recursos con los que cuenta el concesionario son subutilizados de

acuerdo a los procesos realizados en cada area.
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4.3.1. Método de Chi-cuadrado
Segun (Villacis, 2009) menciona que:

“Es un método util para las hipdtesis relacionadas con la diferencia entre el conjunto de
frecuencias observadas en una muestra y el conjunto de frecuencias tedricas y esperadas

de la misma muestra”.

En este tipo de problemas estadisticos determinamos el valor del Chi- cuadrado:

X% = Z(Fo — Fe)? [Fe

X? = Chi-cuadrado

>'= Sumatoria

Fo = Frecuencia observada

Fe = Frecuencia esperada. (p. 45)

Con el objeto de comprobacién de las hipdtesis establecidas en la presente investigacion
se utiliza la prueba de Chi-cuadrado el cual determinara si las variables planteadas son

aplicables a la investigacion.
Para la verificacion de hipoétesis se ha utilizado las siguientes preguntas:

Pregunta #1 ¢Considera necesario realizar una Auditoria Operativa a los procesos
administrativos y financieros en la Concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A
(ASIAUTO), sucursal Riobamba, periodo 20137 de la encuesta realizada que
responde a la Variable Independiente.

Pregunta # 4 ;/Se han tomado acciones dentro de la concesionaria para el

mejoramiento de los procesos y optimizacion recursos? Que corresponde a la

variable Dependiente.
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FRECUENCIA
TOTAL
VARIABLES OBSERVADA
COLUMNA

Sl NO
Variable Independiente 11 4 15
Variable Dependiente 5 10 15
TOTAL FILA 16 14 30

Tabla 23: Frecuencia Observada
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

4.3.2. Determinacion de la Frecuencia Esperada

Para obtener las frecuencias esperadas multiplicamos el total de cada fila por el total de

cada columna dividido para el total de la muestra de las dos variables.

F.E = (Total Fila *Total Columna)/N

Respuestas Afirmativas

_ Total Fila « Total Columna FE- Total Fila « Total Columna
B NT.V T NT.V
E_16*15 FE_16*15
30 T30
F.E=8 F.E=8

Respuestas Negativas

B Total Fila = Total Columna FE- Total Fila = Total Columna
B NT.V T NT.V
FE_14*15 FE_14*15
30 T30
F.E=17 F.E=17
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FRE.ESPERADA TOTAL

Sl NO
8 7 15
8 7 15

Tabla 24: Frecuencia Esperada
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Determinacién del grado de libertad

El grado de libertad se obtendra a través de la férmula.
GL= (f-1) (c-1)

GL= Grados de libertad

F = Filas

C = Columnas

GL=(2-1) (2-1)
GL= (1) (1)
GL= 1
El 95% de confiabilidad
100% — 95% = 5%

NC = >
100
NC= 0,05
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Para obtener el chi-cuadrado segun la tabla se busca el grado de libertad y el nivel de

confianza se compara con el chi-cuadrado calculado.

Probabilidad de un valor superior - Alfa (o) ‘

Grados libertad 0,1 0,05 0,025 0,01 0,005
1 271 B84 502 663 7,88
2 461 599 738 921 106
3 625 781 935 1134 12,84
4 778 949 11,14 1328 14,86
5 924 11,07 1283 1509 16,75
6 1064 1259 1445 1681 18,55
7 1202 1407 1601 1848 20,28
8 1336 1551 17,53 20,09 21,95
9 1468 1692 19,02 2167 23,59
10 1599 1831 2048 2321 25,19
11 17,28 19,68 21,92 2473 26,76
12 1855 21,03 2334 2622 283
13 1981 2236 2474 27,69 29,82
14 21,06 2368 2612 29,14 31,32
15 22,31 25 2749 3058 328
16 2354 263 28,85 32 34,27
17 2477 2759 30,19 3341 3572
18 2599 28,87 31,53 34,81 37,16
19 272 3014 3285 3619 3858
20 2841 31,41 3417 3757 40
21 29,62 3267 3548 3893 414
22 30,81 3392 36,78 40,29 428
23 3201 3517 38,08 41,64 44,18
24 332 3642 3936 42,98 4556
25 3438 37,65 40,65 44,31 46,93
26 3556 38,89 41,92 4564 4829
27 36,74 40,11 4319 46,96 49,65
28 37,92 4134 4446 4828 50,99
29 39,09 4256 4572 49,59 52,34
30 40,26 43,77 46,98 50,89 53,67
40 51,81 5576 59,34 63,69 66,77
50 63,17 675 7142 76,15 79,49
60 744 7908 833 8838 91,95
70 8553 90,53 9502 100,43 104,21
80 96,58 101,88 106,63 112,33 116,32
90 107,57 113,15 118,14 124,12 1283

100 1185 12434 12956 13581 140,17

Tabla 25: Grados de libertad - Chi Cuadrado
Fuente: file:///H:/chi_cuadrado.%20tabla.html
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Chi- Cuadrado Tabla.
X?%t=3,84
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4.3.3. Tabla de Contingencia
F. OBSERVADAS F.ESPERADAS  XZ%¢ = Y (Fo — Fe)?/Fe

11 8 1,125
5 8 1,125
4 7 1,286
10 7 1,286
30 30 4,821

Tabla 26: Tabla de Contingencia
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Chi-Cuadrado calculado = 4,821
X2c=4821>X%t=384

HI: Hipotesis de trabajo.
Ho: Hipotesis Nula.

HI: Los procesos administrativos y financieros contribuyen significativamente en el
mejoramiento de los procesos y optimizacion de los recursos de la concesionaria de
vehiculos Kia Motors S.A.

Ho: Los procesos administrativos y financieros no contribuyen significativamente en el
mejoramiento de los procesos y optimizacion de los recursos de la concesionaria de

vehiculos Kia Motors S.A.

Anélisis:
Al despejar la formula del CHI-CUADRADO se pudo comprobar que X ¢ es mayor
que el X?t, lo que permite aceptar la hipétesis de trabajo y se rechazar la hipétesis nula.

Es decir los procesos administrativos y financieros contribuiran significativamente en
mejoramiento de los procesos y optimizacion de recursos de la concesionaria de
vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba, provincia de Chimborazo,
periodo 2013.
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CONCLUSIONES

Mediante la elaboracion de la Auditoria Operativa a la concesionaria de
vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba, periodo 2013; se
lleg6 a determinar que no hay un cumplimiento de la estructura orgéanica lo que
delimita el control de la empresa en los procesos tanto administrativos como

financieros.

Se determiné que la comunicacion existente en la concesionaria es cerrada y
sesgada hacia el personal conllevando asi a que exista una duplicidad de

funciones dentro de los procesos.

Se determind mediante la evaluaciéon del control interno a la concesionaria de
vehiculos Kia Motors S.A, no existe un plan de capacitacion continua que

fortalezcan al personal en el desarrollo organizacional y atencién al cliente.

Mediante los indicadores de gestidn se concluye que hay un cumplimiento de las
metas en ventas proyectadas, existe una ganancia mas no una rentabilidad hacia

las ventas dato importante para el mejoramiento continuo de la concesionaria.

Como resultado de la Auditoria Operativa a los procesos administrativos y
financieros se emite un informe final y un manual de procedimientos dirigido a
la maxima autoridad, que contribuirdn como guia para la toma correcta de

decisiones, y asi lograr un cumplimiento a adecuado de los procesos.
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RECOMENDACIONES

Difundir la estructura orgédnica por parte la autoridad competente a fin de
determinar funciones que establezcan responsabilidades y derechos para obtener

eficiencia en los procesos administrativos y financieros.

Tomar acciones correctivas como proceso de induccion al todo el personal asi
como difundir objetivos, metas y politicas enfocados al cumplimiento del

desarrollo organizacional.

Elaborar un plan de capacitaciones continuas que atienda las necesidades de
cada area de trabajo a fin de contribuir al mejoramiento del area asi como
potencializar las habilidades del personal para cumplir con las metas y objetivos

empresariales.

Utilizar la informacion determinada en base a los indicadores de gestion, para el
mejoramiento continuo de la empresa con la finalidad de dar seguimiento

periddicamente a los resultados obtenidos en ventas.

La méaxima autoridad debera acoger y dar seguimiento a los resultados de
informe final de auditoria, con la finalidad de tomar las acciones correctivas para
el mejoramiento de las areas criticas determinadas, y aplicar el manual de
procedimientos realizado que contribuye al mejoramiento continuo de la

empresa.
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ANEXOS

Anexos 1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

- Disefio del Proyecto

- Presentacion y aprobacion

- Desarrollo del Capitulo |

- Desarrollo del Capitulo 11

- Disefio y aplicacion de instrumentos
- Procesamiento de la Informacion
- Desarrollo del Capitulo 111

- Desarrollo Capitulo 1V

- Desarrollo Capitulo V

- Redaccion Final

- Presentacion y aprobacion de la Tesis
112 Defensa de Tesis

Elaborado por: Cabezas, Vanessa 2015.

Nota: Este cronograma esta sujeto a variaciones conforme como se ira efectuando las actividades.
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Anexos 2 VENTAS 2013/ BS VS ACUMULADO ASIAUTO RIOBAMBA

BS VS ACUMULADO ASIAUTO RIOBAMBA

OBJETIVO 22 20 21 23 22 20 18 17 17 17 17 15 229
VENTAS 2013 21 14 14 21 17 17 16 15 14 18 17 14 198

VENTAS - OBJETIVO

B OBJETIVO W VENTAS 2013

23

2 22
221 20 21 21 20
18 18

17 17 17 17 17 1717

16
12 M1a 15 mig 1514

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
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Anexos 3 BALANCE DE RESULTADOS

ASIAUTO

BALANCE DE RESULTADOS - SUCURSAL RIOBAMBA

DETALLE 2012 2013 DIF
Unidades vendidas clientes acumuladas 141 198 57
VENTAS TOTALES $4.762.304,00 $6.115.407,00 $1.353.103,00
VENTAS DE VEHICULOS $4.443.336,00 $5.616.953,00 $1.173.617,00
VENTAS DE REPUESTOS $137.987,00 $97.733,00 -$40.254,00
VENTAS DE ACCESORIOS $0,00 $128.158,00 $128.158,00
VENTAS DE TALLER $169.053,00 $272.564,00 $103.511,00
VENTAS VARIAS $11.928,00 $0,00 -$11.928,00
COSTO DE VENTAS -$4.335.740,00 -$5.538.124,00 -S1.202.384,00
COSTOS DE VENTAS DE VEHICULOS -$4.071.152,00 -$5.111.420,00 -$1.040.268,00
COSTOS DE VENTAS DE REPUESTOS -$118.667,00 -$76.125,00 $42.542,00
COSTOS DE VENTAS DE ACCESORIOS $0,00 -$120.657,00 -$120.657,00
COSTOS DE VENTAS DE TALLER -$145.921,00 -$229.922,00 -$84.001,00
MARGEN BRUTO $426.564,00 $577.283,00 $150.719,00
MARGEN DE VEHICULOS $372.184,00 $505.533,00 $133.349,00
MARGEN DE REPUESTOS $19.320,00 $21.608,00 $2.288,00
MARGEN DE ACCESORIOS $0,00 $7.501,00 $7.501,00
MARGEN DE TALLER $23.132,00 $42.642,00 $19.510,00
MARGEN VARIOS $11.928,00 $0,00 -$11.928,00
TOTAL ADMINISTRACION - VENTAS -$224.906,00 -$321.518,00 $96.612,00
UTILIDAD OPERACIONAL $201.657,00 $ 2.557.665,00 $54.108,00
Intereses Recibidos y otros ingresos netos $2.332,00 $1.191,00 -$1.140,00
Intereses Pagados y otros egresos $31.707,00 -$5.359,00 -$26.348,00
UTILIDAD A.lL.P $172.282,00 $251.597,00 $79.316,00
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Anexos 4 ENCUESTA

CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA MOTORS S.A
Periodo: 2013
ENCUESTA SOBRE EL OBJETO DE ESTUDIO CON FINES ACADEMICOS

La presente encuesta es con la Finalidad de contribuir de manera sustentable el trabajo
de tesis “AUDITORIA OPERATIVA A LOS PORCESOS ADMINISTRATIVOS Y
FINANCIEROS DE LA CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA MOTORS S.A
(ASIAUTO), SUCURSAL RIOBAMBA, PROVINCIA DEL CHIMBORAZO,
PERIODO 2013”

INSTRUCCIONES

Lea cuidadosamente el cuestionario, responda cada afirmacion, con sinceridad,
marcando con una (X) si 0 no, de acuerdo a su respuesta con la que usted mas se
identifica.

1. ¢ Considera necesario realizar una Auditoria Operativa a los procesos administrativos
y financieros en la Concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal
Riobamba, periodo 2013?

Sl ]

NO [

2. ¢Se ha efectuado una Auditoria Operativa en la Concesionaria de vehiculos Kia
Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba, periodo 2013?

Sl ]

NO [

3. ¢ Tiene usted conocimiento de la existencia de un manual por procesos y funciones en
la concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO)?

Sl ]

NO [

4. ¢Se han tomado acciones dentro de la concesionaria para el mejoramiento de los
procesos y optimizacion de los recursos?

Sl ]

NO [
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5. ¢Los procesos ejecutados dentro de la concesionaria son eficientes y eficaces?

Sl ]

NO [

6. ¢ Tiene conocimiento de las funciones especificas que tiene que realizar en su cargo?
Sl ]

NO [

7. ¢Cuenta usted con la informacion necesaria para el desempefio de sus actividades?
Sl ]

NO [

8. ¢Ha sido evaluado el desempefio de sus funciones en el periodo 2013?

Sl ]

NO [

9. ¢Ha recibido capacitacion especializada acorde a un Plan de Capacitacion establecido
en el periodo 2013?

Sl ]

NO [

10. ¢ Usted cumplié con sus metas establecidas en el periodo 2013?

Sl ]

NO [

11. ¢ Existio en el periodo 2013 una buena comunicacion entre departamentos?
Sl ]

NO [

12. ¢ Utiliza la concesionaria sus recursos para el cumplimiento de los objetivos y metas

empresariales?

Sl ]
NO [ ]

GRACIAS
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Anexos 5 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CONCESIONARIA DE VEHICULOS
KIA MOTORS S.A (ASIAUTO)

SUCURSAL RIOBAMBA

KIA MOTORS

Riobamba — Ecuador
2015
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INTRODUCCION

Este manual ha sido creado para detallar los procedimientos que se realizan en la
concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO) y describir las interrelaciones
y las responsabilidades del personal autorizado para efectuar, gestionar y verificar la
calidad de los procesos generados en la concesionaria. Posterior al estudio de
investigacion de trabajo de titulacion“AUDITORIA OPERATIVA A LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS DE LA CONCESIONARIA DE
VEHICULOS KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) SUCURSAL RIOBAMBA,
PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO 2013”

El manual describe los procedimientos a ejecutarse, actividades y responsabilidades, del

personal para el mejoramiento del desempefio laboral y satisfaccion de los clientes.

OBJETIVOS DEL MANUAL

OBJETIVO GENERAL

El presente manual de procedimientos tiene como objetivo establecer los
procedimientos, funciones y responsabilidades a ejecutarse en la concesionaria de
vehiculos Kia Motors S.A. (ASIAUTO) para el mejoramiento de los procesos y la
optimizacion de los recursos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Maximizar la eficiencia y eficacia.

v Determinar las funciones y responsabilidades por parte del personal.

v' Fomentar en el personal un sentido de pertenencia e involucramiento en los
procesos a ejecutarse.

v" Fomentar una cultura de servicio y respeto par a con los clientes brindando un buen

servicio, satisfacer las necesidades de los clientes.
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CONCESIONARIA DE VEHICULOS KIA MOTORS S.A

ANTECEDENTES DE LA CONCESIONARIA

KIA MOTORS es una marca internacional automotriz en el Ecuador desde el 2001, est4
establecido en el mercado ecuatoriano como una de las principales marcas de
preferencia al momento de adquirir un vehiculo.

La concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO), sucursal Riobamba inicia
sus actividades en el afio 2007, con las oficinas centrales ubicadas en la Av. Daniel
Ledn Borja y Brasil funcionando conjuntamente con el taller y venta de repuestos, para
en el aflo 2010 apertura su taller independiente debido al crecimiento de la demanda

tanto en servicio técnico como en repuestos.

9 mbabura
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MISION

La Mision de Kia Motors S.A (ASIAUTO), es posicionar la marca en el mercado
automotriz ecuatoriano como una marca de nivel mundial, fidelizando a nuestros
clientes, comprometidos con nuestros valores a través de un espiritu de mejora continua,
capaces de satisfacer en alto grado las necesidades con productos de calidad y
tecnologia para asegurar su durabilidad liderando asi la Industria Automotriz

Latinoamericana.
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VISION

Ser lideres en la comercializacion de productos, servicio automotriz y afines y a un
futuro brindar a la Familia KIA la certificacion de nuestras labores con una mano de

obra garantizada por nuestra casa matriz KIA MOTORS CORPORATION.

OBJETIVOS DE LA CONCESIONARIA

OBJETIVO GENERAL

El objetivo de nuestra marca es consolidarse, en el primer lugar entre los grupos de

fabricantes mas importantes del mundo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v’ Satisfacer las expectativas de nuestros clientes.

v Mantener un desarrollo y crecimiento en toda la organizacion.

v" Poseer un recurso humano con alto nivel de competitividad.

v Promover la prosperidad econémica a través de la integracion econoémica y libre
comercio.

v' Respetar las normas ambientales y de seguridad, tanto internas como externas.

v" Brindar atencion personalizada.

v Mejorar el tiempo de servicio.

v" Implementar el mantenimiento preventivo y correctivo a cada uno de los clientes.

v’ Certificar la calidad en nuestras labores.
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PROCEDIMIENTOS QUE SE EJECUTAN

La concesionaria de vehiculos Kia Motors S.A (ASIAUTO) sucursal Riobamba tiene

como procedimientos los siguientes:

VENTAS DE VEHICULOS
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MODELOS DE VEHICULO
MODELO DISENO MODELO DISENO

Picanto

R
Cerato
Forte Cerato R
Sportage
Active Sportage R

e\

w V3
A—— ==
Sorento % Carens R

e v |

fms— Al ==

K 2700 K 2700
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
GERENTE DE
SUCURSAL
ASESOR DE ASESOR JEFE DE CAJERO
CREDITO COMERCTAL (3) TALLERES

CHOFER / MENSAJERO
—| ASESOR DE SERVICIOS

—| ASESOR DE REPUESTOS |
—| TECNICO MECANICO(2) |

—| LAVADOR. TALLER (2)

—| AUX. SERVICIOS GENERALES
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ACTIVIDADES DEL PERSONAL

GERENTE SUCURSAL

a. Involucrarse en la planeacion estratégica
(definir estrategias, inversiones, y
promociones)

b. Coordinar las actividades de la concesionaria.
Controlar el desempefio y supervisar al
personal.

d. Gestion de recursos humanos (relaciones
internas, capacitacion, difusion de valores)

e. Informar sobre los resultados y el desempefio
de la concesionaria.

f.  Comunicar al personal la informacion por parte
de las directrices de Kia.

g. Mantener la comunicacion y relacién con el
distribuidor Kia.

h. Autorizaciones en los procedimientos.

ASESOR DE CREDITO

a. Ofrecer gestion de financiamiento y seguro a
los clientes.

b. Recepcion y envié de documentacion a las
financieras.

c. Conocer los productos después del mercado y
garantias  extendidas, procedimientos 'y
politicas de servicio de la concesionaria y el
fabricante.

d. Asegurar tasas de interés competitivas y
programas de financiamiento con instituciones
bancarias.

e. Entender y cumplir con todas las normas que
afectan el departamento de finanzas y seguro.

f. Mantener una comunicacion efectiva con los
Asesores comerciales.
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ASESOR COMERCIAL

a. Prepara un plan diario de ventas.

b. Actualizay elabora de acuerdo al informe de
vehiculos disponibles.

c. Determina las necesidades del cliente.

d. Realiza tareas como se lo indique el Gerente de
sucursal.

e. Se involucra en la recoleccion y registro de
datos de los clientes.

f. Ayudar al Gerente a organizar planes de
ventas.

g. Ayudar a diseflar las estrategias para
incrementar las ventas.

h. Dar seguimiento al proceso de ventas como al
despacho del vehiculo.

JEFE DE TALLER

a. Asignar y programar el trabajo en el taller.

b. Verificar y controlar que cada técnico cuente
con las debidas herramientas para realizar su
trabajo.

c. Crear y supervisar un presupuesto de
operaciones anual para el departamento de
repuestos.

d. Revisar los datos de ventas, costos y surtido
mensualmente para asegurarse que el
presupuesto programado sea cumplido.

e. Recepcidn del vehiculo, emitiendo el PDI.
Instalacion de accesorios del vehiculo.

g. Garantizar un buen servicio mediante el
control de calidad.
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CAJERA

a. Receptar los dineros que pagan los clientes por
concepto de compra de vehiculos,
mantenimientos y compra de repuestos.

b. Realizar facturas.

c. Controlar los ingresos y egresos en relacion al
efectivo y valores.

d. Receptar, verificar y archivar los reportes de
ingresos diarios.

e. Emitir informe diario y mensual del efectivo
cobrado.

. Recibo y archivo de correspondencia.

g. Elaboracion y envio de correspondencia.
Archivo general de todos los documentos
respectivos a sus funciones.

CHOFER - MENSAJERO

a. Su labor es movilizar los recursos materiales
para el normal y correcto desenvolvimiento del
giro del negocio.

b. Mantener los vehiculos a su cargo en perfecto
estado de orden, presentacion y conservacion.

c. Distribuir la informacion, documentos a los
negocios relacionados con el entorno de la
empresa.

d. Realizar el pago de los diferentes servicios:
luz, agua, teléfono, internet, y otros.

e. Efectuar labores de compras de abastos,
compras de oficina, y mandados en general.

f. Realiza el proceso de matriculacion vehicular.
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_ ASESORDESERVICIOS

a. Asegurar la correcta atencion a los clientes, la
busqueda de informacion sobre sus problemas,
las alternativas para solucionarlos y su
asesoramiento.

b. Explicar claramente al cliente el diagndstico,
presupuesto y facturacion.

c. Diseflar y mantener una estrategia de
comunicacion que permita al equipo de trabajo
identificar claramente los objetivos del servicio
bajo su direccion.

d. Verificacion del kilometraje y datos del
vehiculo.

e. Recepcion de vehiculos para la venta.

f. Elaboracion y verificacion de la orden de
trabajo.

ASESOR DE REPUESTOS

a. Ayudar a manejar y mantener un buen stock de
repuestos segin las demandas de la
concesionaria.

Realiza cotizaciones de repuestos.

c. Realizacion de la orden de compra, rastreo del
recorrido de los repuestos solicitados.

. Listado de compras y reposicion de items.

e. Preparacion de los repuestos para la venta.

AUXILIAR DE SERVICIOS

a. Esta encargado de la limpieza e higiene tanto de
la concesionaria como del taller.

LAVADOR DEL TALLER
a. Se encarga de la limpieza de los vehiculos
para la exhibicién y la entrega a los clientes.
b. Control adecuado de los accesorios que posee
cada vehiculo.
c. Mantenimiento Express vehicular.
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TECNICO MECANICO

a. Organizar y coordinar la agenda de trabajo.

b. Verificar que se avance adecuadamente con
todos los trabajos

c. Realiza informes técnicos dependiendo de la
necesidad.

d. Realizar el diagnostico de vehiculo a reparar,
segun lo indicado en la orden de trabajo.

e. Conseguir de bodega los repuestos necesarios
para la reparacion.

. Reparar y dar mantenimiento a los vehiculos.

g. Dar apoyo técnico a los vendedores en las
dudas o inquietudes sobre el funcionamiento
de vehiculos.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VENTA DE VEHICULOS

@D

KIA MOTORS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | PAG.
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: | 1de?2
VENTA DE VEHICULOS NUEVOS
CONCESIONARIA DE VEHICULOS | ANO
KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) 2015

OBJETIVO: Definir los pasos de los procedimientos que realiza el
personal de la concesionaria en la ejecucion en el proceso venta de

vehiculos nuevos.

RESPONSABLE | No. ACTIVIDAD DOCUMENTO
ASESOR Da la bienvenida al cliente
COMERCIAL 1]y a_ltl_ende las necesidades
solicitadas
ASESOR Indica el vehiculo,
COMERCIAL 2 |r1form.a Ia.s caracterlst.lcas,
financiamiento y precio.
ASESOR Emitir la proforma del
COMERCIAL 3 | vehiculo al cllente_ con Proforma
todos los datos del mismo.
Si el cliente adquiere el
CAJERA 4 |vehiculo al contado, Dinero
recibe la cuota inicial.
Si el cliente adquiere el
vehiculo a crédito, solicita |  gglicitud de
ASESOR DE 5 |la documentacion | crédito, copia de
CREDITO .
necesaria para acceder al C.l
crédito.
ASESOR DE 5 Envia .Ia docu.mentzf\c;lon a Crgd(}120|ilgd gede
CREDITO las entidades financieras C | p
ASESOR DE Si hay o no la aprobacion
CREDITO 7 de_l crédito se informa al
cliente.
Si la venta de vehiculo es
al contado, recibe la cuota
inicial y crea en la base de
CAJERA 8 Factura

datos al cliente, emitiendo
una factura por el valor
inicial.
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RESPONSABLE | No. ACTIVIDAD DOCUMENTO
Si la venta de vehiculo es
al crédito, verifica la
CAJERA 9 | aprobacion del credito y
crea en la base de datos al
cliente.
Relne toda la
ASESOR 10 documentacién necesaria Copia C.1,
COMERCIAL para la matriculacion del Factura
vehiculo.
Recibe los documentos y
MCE::(S);JESRO 11 genera, la matriculacion Matricula
del vehiculo.
Prepara el  vehiculo,
C(ﬁ\igggi\L 12 | accesorios y entrega al
asesor de talleres.
ASESOR DE Recibe el vehiculo vy
TALLERES 13 prepara el PDI. PDI
ASESOR DE Instala los accesorios del
TALLERES 14 vehiculo.
Factura los accesorios del
CAJERA 15 . Factura
vehiculo.
LAVADOR DEL Recibe el vehiculo vy
TALLER 16 realiza el lavado.
LAVADOR DEL Entrega el wvehiculo al
TALLER 17 Asesor del Taller.
Realiza el control de
calidad del vehiculo
ASESOR DE verificando que todo esté
TALLERES 18 en perfecto
funcionamiento y entrega
al Asesor Comercial.
ASESOR Recibe el vehiculo listo
COMERCIAL 19 para la venta.
ASESOR Entrega el  vehiculo, Factura
COMERCIAL 20 | factura, matricula  al Matriculzi.

cliente.
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MANTENIMIENTO VEHICULAR
CONCESIONARIA DE VEHICULOS | ANO
KIA MOTORS S.A (ASIAUTO) 2015

OBJETIVO: Definir los pasos de los procedimientos que realiza el
personal de la concesionaria en la ejecucion en el proceso de

mantenimiento vehicular.

RESPONSABLE | No. ACTIVIDAD DOCUMENTO
ssesoRoe || |48 e
SERVICIOS .

solicitadas.
ssesoroe |, ({0 @ onere ¥
SERVICIOS .
sistema.
Si necesita el
ssesonoe | | TN 0 oo
SERVICIOS Lo . Trabajo 1
vehiculo y realiza la orden
de trabajo.
Entrega el vehiculo y la
ASESOR DE 4 |orden de trabajo al Orden de
SERVICIOS - _ Trabajo 1
Técnico Mecanico.
TECNICO . Recibe el vehiculo y la
MECANICO orden de trabajo.
Realiza la revision general
TECNICO 6 del vehiculo y verifica su
MECANICO necesita  cambio de
repuesto.
Si necesita cambio de
TECNICO ; repuesto informa al cliente
MECANICO para proceder con el
proceso.
Si el cliente autoriza el
Teonico o[RS e
MECANICO .
necesario al Asesor de
Repuestos.
ASESORDE | | Gieln Bt e el
REPUESTOS -
repuesto solicitado.
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RESPONSABLE | No. ACTIVIDAD DOCUMENTO
ASESORDE | 10 | o B o o wabajo | O10EN ce
REPUESTOS J Trabajo 2
y entrega el repuesto.
ASESOR DE 11 ?(IJIicni(tJa ZTyreEIuegfguZStfé
REPUESTOS : P
matriz.
ASESORDE |, | ot e orden | Orden e
REPUESTOS y Trabajo 2
de trabajo.
TECNICO 13 | Recibe el repuesto y
MECANICO ejecuta el servicio.

i . Informe, Hoja
reonico |, | Ree el fomen c|
MECANICO 10, ) mantenimiento,

mantenimiento, y control. .
Hoja de control.
. Entrega el vehiculo y el
TECNICO .
MECANICO 15 mforrr_]e de_ todos los Informe
servicios realizados.
LAVADOR DEL | 1 |ttt & VT
TALLER y
lavado.
LAVADOR DEL 17 Entrega el vehiculo y el
TALLER informe al Jefe de Taller.
Controla que se haya
JEFE DE 18 ejecutado el  servicio
TALLER eficientemente en su
totalidad.
JEFE DE 19 E: tgega eIdI:IformesE?\;?c% Informe
TALLER Page
realizado.
Recibe el dinero e informe
CAJERA 20 |y procede a general el Factura
pago y emite la factura.
ASESOR DE 21 Verifica la orden de
SERVICIOS trabajo y la factura.
ASESOR DE Entrega el vehiculo y la
SERVICIOS 22 factura al cliente. Factura
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OBJETIVO: Definir los pasos de los procedimientos que realiza el
personal de la concesionaria en el proceso de venta de repuestos.

RESPONSABLE | No. ACTIVIDAD DOCUMENTO
A A
REPUESTOS -

solicitadas
ASESOR DE ’ Solicita la  matricula Matricula
REPUESTOS vehicular.
ASESOR DE Verifica en la base de
REPUESTOS 3 dat.os. el stock del repuesto
solicitado.
Si  existe el repuesto
ASESOR DE 4 ::Jnr];c;rir;areaﬁlza I(;“g?(;in (i: Orden de
REPUESTOS ! Trabajo
trabajo y entrega el
repuesto.
Si no hay el repuesto
ASESOR DE 5 informa al cliente para
REPUESTOS solicitar el repuesto a la
matriz.
ASESORDE || el oen | O
REPUESTOS . Trabajo
de trabajo.
Entrega la orden de
ASESOR DE ; trabajo al cliente para el Orden de
REPUESTOS pago, y prepara el Trabajo
repuesto.
CAJERA g ReC|b_e la orden de trabajo,
y el dinero.
CAJERA 9 Genera el p_ago y emite la Factura
factura al cliente.
ASESOR DE 10 Verifica el pago del
REPUESTOS repuesto.
ASESOR DE 1 Entrega el repuesto al
REPUESTOS cliente.
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