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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion se realiz6 con la finalidad de disefiar un sistema de control interno
para la empresa C&E Telecomunicaciones, para la mejora de la gestion administrativa de la
empresa y, por lo tanto, el mejoramiento de las actividades; asi también garantizar el éxito y
desarrollo empresarial. Para llevar a cabo este trabajo fue necesario la recoleccion de informacion
en la entidad, mediante el uso de técnicas e instrumentos de investigacién, tales como encuestas,
observacidn, cuestionarios, mismo que fueron aplicados a los trabajadores y la entrevista que fue
dirigida al Gerente Propietario de la organizacion, cuyos resultados permitieron evaluar la
situacion actual de la empresa. Como resultado de la investigacion se determin6 que no existen
mecanismos de control implementados, por lo que no se garantiza el correcto desarrollo y
ejecucién de las actividades, ya que la empresa esta expuesto a una serie de riesgos. Luego se
procedio a realizar la propuesta, en la que se detalla aspectos que ayudaran a la entidad a ser mas
eficientes y efectivos los procesos. Por lo tanto, se recomienda al Gerente la posibilidad de

implementar el sistema de control interno propuesto con el fin lograr el éxito empresarial.

Palabras clave: <CONTROL INTERNO>, <TOMA DE DESICIONES>, <AUDITORIA
INTERNA>, <ESTADO SITUACIONAL>, <MEJORA CONTINUA>

arr——

18-10-2022
2027-DBRA-UTP-2022

Xiii



ABSTRACT

This degree work aimed to design an internal control system for the company C&E
Telecommunications, to improve the administrative management of the company and, therefore,
to the improve its activities, as well as to guarantee the success and development of the company.
To carry out this work, it was necessary to collect information from the entity using research
techniques and instruments, such as surveys, observation, and questionnaires, which applied to
the workers, and an interview that was directed at the owner manager of the organization, whose
results allowed to evaluate the current situation of the company. Because of the investigation, it
was determined that there are no control mechanisms implemented, so the correct development
and execution of the activities is not guaranteed, since we expose the company to a series of risks.
Then we made the proposal, which details aspects that will help the entity be more efficient and
effective in its processes. Therefore, we recommended to the manager the possibility of

implementing the proposed internal control system to achieve business success.

Keywords: <INTERNAL CONTROL>, <DECISION MAKING>, <INTERNAL AUDITING>,
<STATUS STATUS>, <CONTINUOUS IMPROVEMENT>, <CONTINUOUS
IMPROVEMENT>, <CONTINUOUS IMPROVEMENT>.

Leonardo E. Cabezas A.

0601850420
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INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones se ven inmersas en la globalizacién, lo cual supone un alto indice
de competencia, riesgos latentes, problemas, pérdidas de recursos y hasta en el peor de los casos,
el cese total de actividades, por lo cual es necesario que las empresas cuenten con herramientas
de gestidn que brinden una seguridad al momento de realizar las diversas actividades. Por mucho
tiempo el control interno ha estado limitado a areas puramente econémicas o areas financieras,
ademas de que se creia que solo las grandes empresas podian o estaban obligadas a implementar
mecanismos de control interno el cual le permitiera una adecuada gestion administrativa y el

mejoramiento continuo de actividades.

En este sentido, el presente trabajo de investigacion se realiz6 con la finalidad de disefiar un
sistema de control interno para la empresa C&E Telecomunicaciones, el cual se caracteriza por
permitir una adecuada gestion administrativa de la empresa y aspectos en materia de seguridad al
momento de la realizacién de actividades que son de gran importancia en la empresa, que
basicamente son un problema que surgieron principalmente por ser una empresa muy joveny por

diversos motivos como el desconocimiento.

La finalidad u objetivo de la propuesta realizada radica en brindar a la empresa una herramienta
que permita una adecuada administracion y, por lo tanto, la mejora de las actividades,
especificamente en tres areas que se han considerado importantes en la empresa C&E

Telecomunicaciones, estas son: administrativa, operativa y financiera.

El trabajo de investigacion realizado es muy importante para la empresa, ya que constituye una
herramienta de gestion, con ello se asegurara que las personas que laboran alli tengan una guia
para realizar sus labores diarias y como resultado se obtendra optimizacion de recursos, eficiencia
y eficacia, aumento de la rentabilidad y en términos generales el desarrollo empresarial, en la que
se veran beneficiados principalmente el Gerente Propietario, los trabajadores porque aumentara
su motivacion al sentirse parte de la empresa y los mas importante, los clientes ya que se brindara

un mejor servicio de acuerdo a sus requerimientos y necesidades.

Para garantizar el correcto desarrollo de la investigacion fue necesario tomar como referencia
diversos articulos, libros, informes de diversos autores, mismos que sirvieron como guia o
fundamento tedrico para el normal desenvolvimiento del trabajo, en el que los temas principales
fueron control interno y sistemas de control interno. Por lo tanto, para realizar la propuesta se lo

hizo con la guia de los conocimientos de autores expertos en el tema.



En este contexto, este trabajo se encuentra estructurado por tres capitulos, definidos de la siguiente

manera:

El Capitulo | abarca los antecedentes de la investigacion y la fundamentacion tedrica conceptual
sobre el Control Interno, definiciones, importancia, caracteristicas, alcance y limitaciones,
clasificacion y componentes. También comprende el sistema de control interno, sus objetivos,
importancia, factores, principios y normas, pasos para el disefio de un sistema de control interno.
En el Capitulo 11 se desarrollé la metodologia de la investigacidn que se siguio, en el cual se ha
considerado la modalidad de investigacion, enfogue de investigacion, nivel de investigacion, tipo
de estudio, seleccién y célculo del tamafio de la muestra, métodos de investigacion y técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos, cuyos resultados se interpretan, analizan y representan en

gréaficos de pastel.

En el Capitulo I, se desarrolld la propuesta, en donde se disefi6 el sistema de control interno
para la empresa C&E Telecomunicaciones, el cual comprende desde la resefia histérica de la
empresa, filosofia institucional, politicas institucionales, valores, analisis de factores internos y
externos mediante el uso de la matriz foda y de la matriz EFE y EFI, manual de funciones de
todos los puestos existentes en la empresa, manual de procesos de las actividades mas relevantes
que se realizan diariamente, debidamente representados por sus flujogramas y por ultimo,

lineamientos generales de la empresa.

Finalmente se lleg6 a las conclusiones de la presente investigacion, considerando los aspectos
mas relevantes, mismo que guardan concordancia con los objetivos planteados, asi también se
plantean recomendaciones necesarias para el Gerente Propietario, mismas que estan enfocadas en

el mejoramiento de su gestién y por ende gque sea mas eficiente a la hora de tomar decisiones.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1.  Antecedentes de Investigacion

A continuacion, se cita algunos trabajos de investigacion realizados por diferentes autores,
mismos que tienen un tema enfocado en sistemas de control interno, pero que a pesar de ello no
tiene ninguna similitud con el tema propuesto, y mas bien sirvieron como referencia para el

adecuado desarrollo del tema propuesto:

Segun Salazar Cajas y Villamarin Alvarez (2011) en su investigacion titulada: “Disefio de un
sistema de control interno para la empresa Sanbel Flowers cia. Ltda. Ubicada en la parroquia

Alaqguez del cant6n Latacunga, para el periodo econémico 2011” mencionan:

El Sistema de Control Interno de una organizacion se constituye en el apoyo gerencial de la
administracion, ya que éste se hace uso fundamentalmente con el objetivo de salvaguardar los
activos de la organizacion, generar registros contables confiables, fomentar la eficacia de las
actividades y alentar el cumplimiento de las politicas, leyes y reglamentos existentes. (pag. XVI1)

Segun Ramos Calle (2015) en su investigacion titulada: “Disefio del sistema de control interno

en la empresa AB Optical de la ciudad de Loja”, sostiene:

Es evidente la premisa de que el Control Interno es un curso de accion para el cumplimiento de
los objetivos de las empresas y organizaciones, promover el ordenamiento de los procesos,
controlar las irregularidades de las actividades y los principios de la organizacion y para
retroalimentar y fortalecer la gestion de calidad, eficiencia y eficacia que se traducira en mejor

prestacién de servicios. (pag. 2)

Segin Crespo Coronel y Suarez Briones (2014) en su tesis titulada “Elaboracién e
implementacion de un sistema de control interno, caso “Multitecnos S.A.” de la ciudad de

guayaquil para el periodo 2012- 2013”, concluye:

El control interno es un factor fundamental para el logro de los objetivos, dado que es una
herramienta que nos ayuda a reducir o controlar los problemas que toda empresa posee, por lo

tanto, los sistemas de control interno nos permite generar un cierto nivel de seguridad.



Segun Gusqui Maigua (2018) en su investigacion titulada: “Disefio de un sistema de control

interno para la empresa inmobiliaria Vilema & Colcha Cia. Ltda. Riobamba, 2017 ”, concluyo:

La falta de directrices administrativas, de procedimientos estandarizados y funciones
debidamente definidas generan desfases en el desempefio de las actividades, ocasionado pérdidas
y costos ocultos por falta de control efectivo y eficaz en la gestion operativa y administrativa de
la Inmobiliaria Vilema & Colcha Cia. Ltda. (pag. 152)

Segln Ramirez Alzate y Tapias Castafio (2014) en su proyecto de grado titulado: “Disefio de un
sistema de control interno para la Corporacion Club Sabaletas” menciona:

Desde el punto de vista aqui aplicado, se puede decir que un area o servicio que no cuente con los
controles internos adecuados puede estar en riesgo de desviaciones en sus operaciones y, por
supuesto, la decision que se tome no serd en el mejor interés. de la Junta Directiva, pudiendo
llegar incluso a generar una crisis en el desempefio de sus operaciones ordinarias, de lo cual se
desprenderan una serie de consecuencias que pueden comprometer el resultado de cada una de

sus operaciones.

Los trabajos de investigacion citados anteriormente servirdn como un modelo de referencia para

la presente investigacion y servira como guia para el correcto desarrollo de este.

1.2. Marco teérico

1.2.1. Control interno

Segun Contraloria General del Estado (2019) menciona que el control interno se define como un
proceso llevado a cabo por los miembros del personal de una entidad u organizacion, incluidas
las més altas autoridades, la gerencia y el personal de todos los niveles, para brindar una seguridad
razonable de que los recursos, inversiones o activos de la entidad pueden monitorearse. y medir
el logro de objetivos y metas establecidas en términos de desempefio, confiabilidad, confiabilidad
de la informacidn financiera y cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

Segun Leudis Orlando y Any Flor (2016): “el control interno es un proceso llevado a cabo por
personas dentro de la organizacion, disefiado con el objetivo de proporcionar un nivel de

seguridad "razonable" sobre el logro de los objetivos de la organizacion”.

El control interno ha cobrado mayor relevancia en los Gltimos afios durante la transformacion y

crecimiento empresarial, ya que se ha convertido en un mecanismo que permite a la direccién de



un negocio medir y verificar su eficacia de gestion respecto al logro de los objetivos planteados,

asegurando un nivel prudente de confidencialidad a alcanzar esos objetivos. Garcia Africano (2014)

Una empresa depende de gran parte por las actividades de control interno que se implementen,
para ello es necesario conocer el estado situacional de la organizacion y de manera general
conocer los pormenores de alli. Partiendo de los resultados obtenidos, podremos tomar las
medidas necesarias para generar seguridad en nuestra administracion. Es tarea de todos los
colaboradores aportar con el desarrollo e implementacion de estas medidas, mas no, solo de una
persona, ya que constantemente se observa el desinterés de unos pocos, lo que desemboca en un

ambiente laboral negativo.

1.2.1.1. Importancia del control interno.

Para entender la importancia del control interno en las empresas, conviene empezar por entender
el propdsito del control interno, que tiene como objetivo resguardar los recursos de la empresa o

negocio evitando pérdidas por fraude o negligencia.

A menudo las PYME no cuentan con un sistema de gestion bien definido en el que los objetivos
y los planes no suelen estar escritos, sino que se implementan empiricamente; resolver problemas
a medida que surgen invertir sin planificacion crear departamentos segun sea necesario entre

Otros. Servin (2019)

En términos generales se podria decir que el control interno constituye la espina dorsal de la
empresa, es aquel elemento importante para que una organizacion pueda surgir. Es muy usual que
debido a desconocimiento o descuido no se le tome importancia al control de los recursos y

actividades.

1.2.1.2. Objetivos del control interno

Segun Conexion ESAN (2017) los objetivos del control interno estan directamente relacionados
con los objetivos de la organizacion. Fundamentalmente son tres tipos:

Objetivos operacionales: Se refiere a la eficacia y eficiencia de las operaciones de la
organizacion. Estos incluyen objetivos relacionados con el desempefio y la rentabilidad,
evaluacion de programas, desarrollo de proyectos, operaciones y proteccion de activos.
Obijetivos financieros: Se ocupan de la preparacion de estados financieros y otra informaciéon de

gestion, asi como de la prevencion de falsedades y revelaciones.



Objetivos de cumplimiento: Se trata de acoger y cumplir los reglamentos con base legal y deméas
estatutos pertinentes. Toda actividad que realice la empresa o entidad debe estar dentro del marco
de la ley y en cumplimiento con las disposiciones para el tipo de empresa.

1.2.1.3. Funciones del control interno

Segun Mendoza Zamora, Garcia Ponce, Delgado Chavez, y Barreiro Cedefio (2018), la funcién
de control interno tiene como finalidad auxiliar a los dirigentes de las empresas en el logro de sus
objetivos brindando informacion a través de analisis, evaluacidn y recomendaciones relacionadas
con sus actividades de gestion, es importante contar con un sistema de control implementado
adecuadamente, un buen control interno en la organizacién se ha incrementado en afios recientes
y hoy en dia aquella que nos posea esta herramienta se vera aventajado por sus rivales, esto se
debe a la practicidad de medir la eficiencia y la productividad al momento de la implementacion;
especialmente si se enfoca en su negocio principal porque dependen de él para continuar su
participacion en el mercado; cabe recalcar que la aplicacion del control interno por parte de una
empresa en sus operaciones llevara al conocimiento de una situacion similar por eso es tan
importante contar con un plan que permita identificar la situacion, demostrar que se han

implementado los controles y ayudarlo a tener una mejor vision de su gestion.

1.2.1.4. Principios del control interno

Segun el autor existen 9 reglas relacionadas con el control interno las cuales se retnen en el grupo
de principios en base a su popularidad y los beneficios que generan; asi tenemos las siguientes:
Responsabilidad delimitada: Todas las funciones, actividades, obligaciones y deberes de cada
trabajador de la empresa, deben tener respaldo por escrito
Separacion de funciones de caracter incompatible: Esto es para evitar que la misma persona
realice funciones que puedan dar lugar a fraudes o errores por no ser las adecuadas.
Ninguna persona debe ser responsable por una transaccién completa: No es conveniente que
una sola persona esté a cargo de todo el ciclo de la actividad, por lo que debe haber una persona
responsable de autorizar, aprobar, realizar y registrar una actividad.
Seleccion de servidores habiles y capacitados: Este es un requisito para el buen funcionamiento
de cualquier entidad, ya que las mejores personas son necesarias para el 6ptimo desarrollo de las
actividades en una empresa.
Instrucciones por escrito: Esto evitara que el personal realice las actividades encomendadas de
manera errénea e inclusive se evita inconvenientes como olvidos sin intencién.
Control y uso de formularios pre-numerados: Esto nos permite llevar un control adecuado y
sobre todo brinda facilidades al momento de requerir algin documento
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Evitar el uso de dinero en efectivo: Excepto en los casos en que se trate de pequefios gastos y
se gestionen con efectivo.

Depositos intactos e inmediatos: Esta medida facilita el control de actividades y el cruce de
informacion por lo que deben ejecutarse al dia siguiente de su recoleccion en su totalidad.

Uso de equipo mecéanico con dispositivos de control y prueba: Entre los que incluyen: alarmas,
contrasefias, llaves de registradoras para evitar fraudes o robos.

1.2.1.5. Componentes del control interno

Segun Calle (2020), comprender los elementos del control interno de una entidad te brindara la
oportunidad de disefiar, implementar y ejecutar de manera adecuada las actividades y procesos de
control en las empresas. Cada elemento es una parte importante para la adecuada ejecucién de
actividades y el desarrollo empresarial, por lo cual a continuacién se detalla cada uno de estos:

e o
°

(ET88

W 'T—-j. EVALUACION DE

@ ” RIESGOS
2
__%” AMBIENTE DE

CONTROL

Figura 1-1: Componentes del control interno
Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Ambiente de control interno: La estructura del control interno de una entidad parte desde un
punto fundamental como lo es el control interno, misma que se trata de la forma en la que enfrenta
los problemas ante controles de auditoria y de manera general a controles en el interior de la
empresa. Tenemos muchos elementos importantes que debe poseer un ambiente de control
interno: la filosofia de la administracion frente al riesgo, el nivel de apetito al riesgo, una
administracion comprometida, los valores de la empresa, una estructura organizacional sélida y

una correcta designacion de actividades.



Evaluacion de riesgo: Se refiere a detectar puntos determinantes en los procesos de una empresa
donde es importante realizar un control exhaustivo. Aqui el personal encargado del cumplimiento
debe ver lo que va mal para completar un analisis de evaluacion de riesgos formal, ademas, debe
examinar en detalle las diferentes fases del negocio. Esto se puede hacer a través de flujogramas
y descripciones detalladas de cada proceso de la organizacion.

Informacion y comunicacién: La informacion y la comunicacion forman parte de las
caracteristicas del control interno de una empresa. Ambos conceptos se refieren al proceso de
recopilacion y difusion de informacidn sobre los mecanismos de control entre todas las unidades

dependientes.

Monitoreo: Otro componente del control interno de una empresa es el seguimiento, que se refiere
al mecanismo de auditoria mediante el cual se detectan errores y se verifica que los sistemas de

control interno estén efectivamente disefiados y que sigan operando con precision.

Control de las actividades: Esta caracteristica del control interno se refiere a las actividades que
realiza el trabajador de una compafiia para garantizar de que los controles estan surtiendo
efecto. Estas actividades estan elaboradas para abarcar los eventos que se encontraron al evaluar

el riesgo, para posteriormente implementar las mejoras y monitorear su funcionamiento.

1.2.1.6. Beneficios del 2control interno

De acuerdo con Gesdatta (2019), los administradores o dirigentes de una organizacion tienen la
dura tarea de conducir a la empresa por el camino de la eficiencia y eficacia, para ello es necesario
gue genere estrategias o herramientas que permitan lograr esos objetivos. Entre los beneficios que
brinda el control interno podemos mencionar:
Establecer protocolos y procedimientos: Al crear controles internos los propietarios de
pequefias empresas establecen protocolos y procedimientos para que los sigan sus empleados. Los
propietarios de pequefias empresas informan a sus empleados sore estos protocolos y esperan que
los sigan en su trabajo diario.
Prevenir el fraude y el robo: La implementacion de controles internos puede beneficiar en gran
medida a que las empresas puedan prevenir o mitigar fraudes dentro de sus actividades diarias. El
control interno incluye actividades como la conciliacion bancaria, y demas acciones relacionadas
que ayuden a verificar son el personal encargado esta realizando las actividades de forma
adecuada o si estdn malversando el dinero.
Separacion de tareas: Se refiere a la separacion adecuada de las funciones y tareas de cada puesto
de trabajo, optimizando en gran medida la ejecucion de actividades.
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Organizar informacion financiera y de gestion: Los controles internos pueden ayudar a la
PYMES a tener organizada su informacion financiera y administrativa. Los datos organizados
adecuadamente pueden incrementar la productividad y poseer informacion en regla ante una
posible auditoria o control legal.

Reducir los errores a través de la formacion: El control interno puede ayudar a las empresas a
reducir o mitigar errores y a su vez puede ayudar a aumentar la productividad, un claro ejemplo

es la capacitacion de los trabajadores

1.2.1.7. Valores que soportan el control interno

Segun autores, los valores son muy importantes para poder estar seguros de que el trabajo que se
esta realizando en un area determinada de la empresa sea el correcto y que esté de acuerdo con
lineamientos, para ello se los detalla a continuacion:

Etica: Realizar todas las actividades con un alto grado de transparencia e imparcialidad.
Equidad: Tratar a todas las personas de manera justa e igualitaria.

Honestidad: Actuar con integridad y realizar las actividades con la mas alta calidad y habilidad.
Lealtad: Trabajar con un alto espiritu de apoyo para la organizacion que solicitd nuestros
Servicios.

Compromiso: Ver al trabajo como el pilar primordial para el desarrollo de nuestra vida.
Imparcialidad: Ser siempre justos y objetivos en todas nuestras decisiones.

Responsabilidad: Todas las actividades y deberes se llevan a cabo con la diligencia y el cuidado
gue se espera de una persona responsable.

Confianza: Creer en las propias capacidades y también en las de los deméas colaboradores de la

empresa.

1.2.1.8. Clases de control interno

En una empresa se puede ejecutar de dos maneras la valoracién del sistema de control interno:

o Control interno previo: Permite analizar las actividades que se hayan estudiado previo
a su autorizacion con el objetivo de determinar su propiedad, legalidad, veracidad y conformidad
con el presupuesto, programa, planes, etc.

o Control interno posterior: Es la evaluacion de las actividades administrativas y/o

financieras de una empresa con posterioridad a su ejecucion.



1.2.1.9. Responsabilidad del control interno

La elaboracidn, implementacion, control, funcionamiento, mejoramiento y evaluacién del control
interno es responsabilidad de los 6rganos internos y demas personal que integra la organizacion,
cada uno, de acuerdo con sus atribuciones. Los directivos al cumplir sus responsabilidades
pondran especial cuidado en los aspectos que consideren mas relevantes, de acuerdo con el tipo
de organizacién, determinando el riesgo e impacto en la consecucion de los fines

organizacionales.

1.2.1.10. Control interno basado en la administracion de riesgos

Segun Pereira Palomo (2019), los riesgos se encuentran latentes en todas las actividades de una
empresa, ya que es imposible que podamos eliminar al 100%, de ahi nace la importancia de una
adecuada administracion de este, asi como de la definicion rutinaria de diferentes tipos de
indicadores que nos permitan observar los avances sobre metas obtenidas para percatarnos de la
buena marcha o las posibles errores que activan los focos rojos que nos deben obligar a meditar,
evaluar y tomar medidas correctivas oportunas que encausen las acciones hacia el logro
sobresaliente de los objetivos propuestos y esperados.

Por lo tanto, ante lo mencionado en parrafos anteriores, se puede clasificar los riesgos en cuatro

tipos:

o Operativos

o Administrativos
o Financieros

o Estratégicos

Por lo general, los riegos se relacionan como factores negativos que pueden ocurrir en las
empresas, por lo que se debe evitar que ocurran a toda costa. También debemos considerar que
son de caracter general y se aplican a todas las empresas o0 en su gran mayoria, por lo que la
clasificacion en cuatro categorias es para determinar la diferencia de las areas a las que pueden
afectar; sin embargo, un tipo de riesgo puede afectar a varias categorias al mismo tiempo.

¢ Riesgos operativos

Podemos incluir en este tipo de riesgos los que estan intimamente ligados con la planeacion y que
son de vital importancia porque, dificilmente, podemos lograr eficiencia operativa sin una buena

planeacion. Entre estos riesgos, podemos considerar, de manera enunciativa, los siguientes:

a) Falta de definicion de la mision, vision y valores empresariales.
Cuando la empresa no sabe cual es su mision o no la tiene definida de manera formal y su personal

la desconoce, los colaboradores se encuentran en un ambiente de desorientacion que desmotiva
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la eficiencia y eficacia en la actuacion de estos. De manera similar, cuando la empresa desconoce
hacia donde quiere llegar.

De acuerdo a Raffino (2021) sostiene que la mision y la vision son postulados mediante los
cuales una empresa u organizacion plantea los objetivos que desea alcanzar a mediano y largo
plazo. Juntas describen la identidad y la base tedrica de una organizacion, empresa o0 marca.
Ambas poseen caracteristicas que las distinguen por lo que no deben ser confundidas, pero deben
formularse conjuntamente ya que es importante que sean coherentes entre si y que prevean las

situaciones que puedan ocurrir dentro de un determinado plazo.

b) Falta de organigramas en la empresa

La falta de un organigrama formalmente definido, que sea de conocimiento por todos, para que
cada uno conozca su ubicacion en la estructura del personal en la empresa y sienta la importancia
de pertenecer a la misma, formando un elemento importante para el logro de la misién y vision
El organigrama es la representacion grafica de la estructura organizacional y el recurso humano
de una empresa, que indica la ubicacién de todos los puestos y trabajadores, asi como la relacion
entre las diferentes areas.

Su finalidad es aclarar a todos los colaboradores para que tengan una vision clara de la estructura
actual de la entidad, facilitando identificar su rol dentro de la misma y detectando los puntos
fuertes o areas de oportunidad.

Para que sirven los organigramas: Un organigrama es una gran herramienta ya que nos facilita
tener conocimiento de la informacion esencial acerca del funcionamiento de la empresa para
coordinar distintas situaciones del negocio y proyectos que se requieren llevar a cabo. Ademas,
es un adecuado indicador del crecimiento de una organizacion, y este estara mejor controlado si
cuenta con un organigrama formalmente establecido.

Sin importar si la empresa pertenece a las Pymes o grandes empresas, contar con un organigrama

sera una gran opcion para organizar de manera eficaz la empresa.

Finalidad de los organigramas: Los organigramas tienen muchas funciones y propdsitos

diferentes. Un autor afirmo lo siguiente:

> Representa las distintas unidades que componen la empresa con sus respectivos niveles
jerarquicos.

> Refleja los diferentes tipos de trabajo especializado o0 no que se realizan dentro de la

empresa que esta debidamente asignado por area de responsabilidad o funcion.

> Permite visualizar una representacion de la distribucion de trabajo, indicando:
o Los puestos de trabajo existentes en la empresa.
o Como estos puestos de trabajo se retinen en areas administrativas.
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. Como la autoridad se le asigna a los mismos.

Ventajas de los organigramas: Las ventajas de los organigramas son:

> Le permite al lector aclarar facilmente las ideas principales.

> Indica que puesto de trabajo depende de otro. (en caso de las entidades, organizaciones,

negocios, etc.)

> Constituye una gran herramienta de aprendizaje.

> Permite que los principios de la empresa funcionen de manera correcta.

> Ayuda a los directivos y al personal de nuevo ingreso, para hallar la forma de integrarse
a laempresa.

Desventajas de los organigramas: Las desventajas que presentan los organigramas, segun
autores son los siguientes:

> Indican Unicamente las relaciones formales de autoridad excluyendo muchas relaciones
informales importantes y las relaciones de informacion.

> No indican el nivel de autoridad disponible en distintos niveles

> Con frecuencia muestran la empresa tal como deberia funcionar, mas bien como es en
realidad, algunos administradores olvidan mantenerlos actualizarlos, dejando de ser

funcionales.

Lineas de conexion usadas para la representacion en organigramas

ORGANIGRAMA
VERTICAL

90°
A tiene autoridad sobre B

ORGANIGRAMA
A tiene autoridad sobre B HORIZONTAL

Gréfico 1-1: Lineas de conexion en un organigrama

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Simbolos usados para identificar el tipo de unidad administrativa
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intervenida legalmente, con el
propésito de asesorar, fiscalizar y
dar seguimiento a los lineamientos

— YN

del Ejecutivo en materia de control
kfinanciero, contable o de otro tipo.j

c) Falta de descripciones formales
Este debe ser de cada una de las plazas de trabajo en los que se incluyan a detalle las actividades
primordiales que deben realizar los trabajadores para el desempefio esperado en su contribucion

a lograr las metas y objetivos trazados.

d) Falta de procedimientos operativos
Para cada uno de los procesos, areas, operaciones y programas especificos, definidos en los
manuales donde se incluyan protocolos y actividades a realizar ante posibles situaciones que

puedan ocurrir; asi como las politicas que sirvan de guia en la actuacion de los responsables de
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ejecutar las actividades especificas que, de manera conjunta contribuyan al logro sobresaliente de
los objetivos planeados.

El Manual de Procedimientos es un componente del sistema de control interno, un documento
herramienta que contiene informacion detallada y completa incluyendo instrucciones,
responsabilidades e informacidn sobre politicas, funciones, sistemas y reglamentos de otras areas
de manera ordenada y sistematica, las ocupaciones o actividades que deban realizarse de manera
individual y colectivamente dentro de una empresa en todas sus areas divisiones departamentos y

Servicios.

Flujograma de procedimientos: Para la representacion grafica del orden de los procedimientos

o actividades que conforman el manual se utilizara los siguientes signos universales.

Tabla 1-1: Simbolos utilizados en los flujogramas
SIMBOLO SIGNIFICADO

Inicio o fin de un proceso

- Indica cada actividad que necesita ser ejecutada

Indica un punto de toma de decision

Indica la direccién del flujograma

- Indica los documentos utilizados en el proceso
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Indica una espera o un retraso

Indica que el flujograma continua a partir de ese
punto en otro circulo, con la misma letra 0 nimero,

que aparece en su interior

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

e) Horarios

Informal en la programacion o falta de estandarizacién de las tareas a realizar en las diversas
actividades de la empresa

f) Cddigo de ética

La no existencia de un cddigo de ética empresarial que regule las acciones de los empleados para

lograr el desempefio laboral en un amiente honesto y transparente.

¢ Riesgos administrativos

En este tipo de riegos se puede dividir los que estdn estrechamente relacionados con el
establecimiento del control exacto que debe existir en todas las actividades, bajo el ejercicio de
una adecuada organizacion y direccidon administrativa, con respecto a las fases del proceso
administrativo que nos ayudan a establecer la forma de hacer las cosas para procurar la eficiencia
en las operaciones y a supervisar el cumplimiento continuo que le corresponde a todos los puestos
del organigrama que cuentan con personal subordinado, cerciorandose del desempefio eficiente
gue permita el logro de las obligaciones designadas en cumplimiento a los resultados deseados.

Entre estos riesgos podemos mencionar de manera enunciativa los siguientes:

a) Inadecuada separacion de funciones
Tanto en las actividades diarias como en la concesion de los derechos y autorizaciones al personal
gue labora en la empresa, ya que, puede existir conflictos o realizacién de actividades de manera

deficiente por la asignacion de deberes a personas que no poseen los conocimientos en el tema.

b) Falta de controles
Especialmente en areas que son de mucho cuidado y que requieren de un control minucioso, ya
sea en el temas de dinero, inventarios, ventas, compras, créditos, cuentas por cobrar, cuentas por

pagar, etc.
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C) Que el personal que colabore en la empresa no cuente con los conocimientos y
aptitudes necesarios

Muy importante contar con personal calificado para los diferentes puestos del organigrama en
contribucion al desarrollo de la empresa y que se sientan verdaderamente comprometidos con la

consecucion de los objetivos y metas sefialadas. }

¢ Riesgos financieros

Esta clase de riesgos estdn mayormente ligados con los resultados econémicos de las empresas,
ya que si no ponemos atencién y descuidamos su tratamiento puede afectar a la utilidad y
rentabilidad y, por lo tanto, impediria el logro de los objetivos. A continuacion, se detalla los
diferentes tipos:

a) Que la informacion presentada no esté acorde a las normas y reglamentos establecidas
para el afio en ejercicio.

b) Que no exista informacién financiera comparativa con estados financieros anteriores,
contra presupuestos planificados, desglose por agencia, regiones segmento de producto, tipo de
cliente y mercado etc.

C) No evaluar nuevos proyectos de inversion desde el punto de vista financiero con
escenarios reales (6ptimo medio e irrealista) lo que rinda mayor seguridad en la toma de

decisiones estratégicas y financieras.

¢ Riesgos estratégicos

Se vinculan directamente con el cumplimiento de la vision de la empresa. La presencia de este
tipo de riesgos en la empresa impide que los colaboradores tengan un direccionamiento, lo que
causa que realicen sus actividades sin motivacién y mas por obligacién, a continuacion, se

detallan los tipos de riegos estratégicos mas comunes en las empresas:

a) Planeacion a mediano y largo plazo

La no existencia de un plan a mediano y largo plazo en el que apreciemos de manera formal y
detalladamente hacia donde queremos que vaya la empresa en el futuro y como queremos ver su
posicion financiera y los resultados de crecimiento que esperamos ver al cabo de unos afios, asi

también los programas y proyectos puestos en marcha.

b) Anélisis interno y externo
Segun Espinosa (2019), se refiere a una falta de conocimiento de las fortalezas debilidades,
oportunidades y amenazas de la empresa (anélisis FODA) y las diferentes &reas que la componen;

ni las revisiones y evaluaciones periodicas que apoyen la toma de decisiones consensuadas con la
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direccion responsable y asesores externos de forma que se busque un crecimiento sostenible asado
en la mejora continua.

La matriz de analisis dafo o foda, consiste en una herramienta muy popular para el analisis
situacional de la empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz dafo en una organizacion, es
evaluar el estado situacional actual de la empresa y en base a ello tomar decisiones en mejora
empresarial para el presente y futuro.

Analisis interno: En el andlisis interno de la empresa se identifican factores internos importantes
para nuestra empresa tales como los relacionados con: finanzas marketing produccion
organizacion etc.

o Fortalezas: Estas son todas las capacidades y recursos que tiene una empresa para
explotar oportunidades y crear una ventaja competitiva. Para identificarlos podemos responder
preguntas como: ¢qué ventaja tenemos sore nuestros competidores? ¢qué recursos de ajo costo
tenemos? ¢nuestras fortalezas en productos, servicios, distribucion o marca?

o Debilidades: Se refiere a factores que laempresa no posee y que la hacen mas vulnerables
ante la competencia, por lo tanto, genera pérdida de competitividad.

Para identificar las debilidades de la empresa se debe responder a las siguientes preguntas: ¢qué
perciben nuestros clientes como debilidades?, ;en qué podemos mejorar?, ;qué evita que
vendamos nuestro producto o servicio?

Analisis externo: En el anélisis externo se puede determinar factores muy importantes que
pueden ser ajenos a la empresa o visto de otra forma, de las puertas de la empresa para afuera.
Podemos determinar las siguientes:

o Oportunidades: Son factores positivos para nuestra empresa y que si sabemos cémo
explotarlas al maximo puede ser una gran opcion para alcanzar el éxito, todo depende de la
situacion en la que se desarrolle las actividades.

o Amenazas: Se refieren a los puntos negativos que pueden afectar a la organizacion de
manera grave o0 en niveles controlables. Para identificar las amenazas de nuestra organizacion,
podemos responder a preguntas como: ¢qué obstaculos existen?, ;tenemos problemas de

solvencia?
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AMENAZAS FORTALEZAS

@ Estan se encuentran fuera, o sea, en o exterior de @ Capacidad para fundamental e innovar
una organizacion en areas claves.

(@ Estar atento a los nuevos productos en ef mercado, @ Presencia en mercados al mayor y de tal

B Lacompetenciaes poderosa y esta @ Culturade la empresa.

constantemente innovando

@ Elgobierno puede ser un Dotacion del personal.
o para que la za
se haga ain mas fuerte

Recursos financieros adecuados.

1i—

Formacion del personal.

0006

B competidores con una estructura
de costo menor

(@ Bajo crecimiento industrial

Calidad de gestores.

OPORTUNIDADES

@ Son las que proporcionan a
una organizacidn seguir
avanzando y mejorar en cada
paso y ser capaz de enfrentar a
ia competencia.

DEBILIDADES

@ Cuando unaempresa empieza
con escases de sus productos,
es una senal que no se debe
dejar de prestar atencion, ya
que de o contrario conllevaria
al cierre de la empresa

@ No dad Bork B Saber aprovechar los nuevos

tener capac para ler e X
enfrentarse a la competencia, oS
€s una caracteristica que

cominmente hace que se @ Estar al corriente para saber cudndo es el
debilite paulatinamente. momento de actuar.
= - B Mejorar ante su competencia.

(@ Sinomaneja bien las caracteristicas de una

empresa se transformara en una debilidad. @ Ofrecer servicios o productos en otros lugares con

sucursales.
@ No hay una direccién estratégica clave.
@ No dejar de ladc la tecnologia para promocionar

@ Fraltade talento gerencial. sus productos.

Figura 2-1: Matriz FODA

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Importancia del anélisis FODA: El analisis FODA, es una gran herramienta que se puede
utilizar para resumir los problemas internos y externos, y a partir de los resultados del analisis
tomar decisiones en bien de la empresa.

La visualizacion que determina el analisis FODA permite construir ventajas competitivas a partir
de las Fortalezas, establecer planes de accion para superar las Debilidades, capitalizar de la mejor
manera las Oportunidades y prever posibles impactos de las Amenazas.

Matriz EFI: Para Muente (2019), la matriz EFI o también conocida como Matriz de Evaluacién
de

Factores Internos es una herramienta utilizada por las empresas para realizar un estudio de
factores tanto positivos como negativos de la parte interna de la misma, y poder tomar decisiones
en bien de la organizacion.

La matriz EFI es una herramienta demasiado Gtil que permite conocer la situacion real de una
empresa, permitiendo conocer las fortalezas y debilidades de manera precisa.

Importancia de la matriz EF1: Para la correcta toma de decisiones, independientemente del area
de la empresa se debe conocer el estado situacional de dicha area.

Puede ser antes de comenzar algun proyecto o para tomar estrategias para el aumento de ventas,
posicionamiento de marca, estrategias de marketing, etc., se debe conocer las fortalezas y
debilidades.
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Es por esta razon que la realizacion de una matriz de evaluacion de factores internos es muy
importante en las empresas para la toma de decisiones.

Pasos para realizar la matriz EFI: Para lograr la matriz EFI, se deben realizar los siguientes
pasos de manera secuencial asegurando un desarrollo adecuado y resultados exitosos:

o Crear un cuadro y llenarlo: Primero debe crear un gréafico de cuatro columnas. Lo
primero sera que enumeres las fortalezas y debilidades del &rea que necesita analizar o de la
empresa en su conjunto si el objetivo es realizar un analisis global. Se debe que ser bastante
especifico. Pase una cantidad razonable de tiempo en su lista, escribiendo los elementos que ha
identificado. Cuantos méas elementos contenga la lista serd mucho mejor. De esta manera usted
puede tener una mejor visién general. Comience con las fortalezas y luego continGie con las
debilidades. Una vez que tenga al menos 10 elementos en su lista puede pasar al siguiente paso.
o Establece indices de valor: Ahora que se tiene una lista con las fuerzas y debilidades de
la empresa, llegd el momento que de atribuirle una nota a cada uno de sus elementos. Para eso se
utiliza una segunda columna. Le pondrés una nota que varie entre 0 y 1 a cada uno de los factores
de tu lista. Donde 0 es un factor sin importancia y 1 es un factor muy importante para el éxito del
negocio. Al sumar las notas de todos los elementos de tu lista el valor total debera ser 1. Por lo
tanto, tenga cuidado al dar un valor a cada elemento de su lista para que la suma no supere este
valor. Por ejemplo, si tuviera 8 fortalezas en su lista y 9 debilidades clasificaria cada elemento
segun su relevancia para el resultado final ya sea positivo o negativo. La puntuacion total de los
17 factores debe dar 1.

o Clasificar los factores: Una vez completada la segunda columna, llegd el momento de

pasar a la tercera. En ella colocaras un valor entre 1y 4 con las siguientes atribuciones:

o Debilidad Mayor.
. Debilidad Menor.
. Fortaleza Menor.
o Fortaleza Mayor.

Una vez que cada factor de la lista tiene su valor atribuido puedes pasar a la Gltima columna.

o Cruzar los datos afiadidos: En este paso lleg6 el momento de multiplicar la segunda con
la tercera columna de cada uno de los elementos de tu lista, creando la cuarta columna. Por
ejemplo, si en una debilidad colocaste una nota de 0.05 en la segunda columna porque no tenia
mucha importancia. Y en la tercera columna le diste una nota 2 por ser una debilidad menor, al
multiplicar las dos columnas la calificacion ponderada es 0,10. Este valor deberas colocarlo en la
cuarta columna. Deberéas hacer esto para todos los factores.

o Sumar los factores para llegar a una conclusién: Una vez calculada la calificacion
ponderada de todos los factores llegd el momento de realizar el Gltimo paso. Sumar las

calificaciones ponderadas de todos los elementos de tu lista. El valor de esta suma dara entre 1,00
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y 4,00, siendo que el valor promedio de la calificacion total ponderada es 2,5. Si tu resultado es
menor a esta media quiere decir que tu marca o el sector auditado es débil. En el caso que el
resultado sea mayor que 2,5 quiere decir que es fuerte.

Matriz EFE: Segln Barroeta (2021), la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos
(MEFE) es una herramienta de andlisis (ponderado) que permite realizar un estudio de campo, en
la que se puede determinar distintos factores externos, que impidan el crecimiento y desarrollo
empresarial.

Una Matriz de evaluacion del factor externo (EFE) permite a los administradores resumir los
factores y evaluar informacién de diferentes areas o departamentos.

Esta herramienta permite tomar decisiones y elaborar estrategias, para asi aprovechar y

potencializar las oportunidades y también tratar de mitigar o eliminar las amenazas.

Importancia de la matriz EFE: El objetivo principal de la realizacion de este analisis es crear
una lista de oportunidades reales que pueda sacar ventaja la empresa, organizacion o negocio.
Dicha lista debe realizarse los aspectos mas importantes, ya que asi se podra generar estrategias
que verdaderamente sirvan a la empresa para la correcta toma de decisiones que beneficien a la
empresa. Una vez iniciado este proceso de analisis, es necesario tener una vision general y
desarrollar la sensibilidad y perspectiva que se tiene sobre el entorno externo que rodea a la
empresa.

Debido a que de esto dependera el aprovechamiento o no de las oportunidades que se presenten,
es importante tener presente que los elementos evaluados son subjetivos y para ello se recomienda
utilizar o apoyarse en otros instrumentos, herramientas o matrices de analisis como la DOFA o
las 5 fuerzas (Porter).

Pasos para realizar la matriz EFE: Al igual que la matriz EFI, se debe seguir los siguientes
pasos para realizar de manera correcta la matriz y de esa manera se obtenga resultados positivos:
o Realizar una lista de oportunidades y amenazas: Se debe realizar una lista con un
nimero adecuado tanto de oportunidades como amenazas, lo recomendable es de 10 en adelante,
comenzar por las oportunidades seguido de las amenazas. Deben ser factores analizados
previamente y que realmente estén influyendo de manera significativa a la empresa.

o Asignar valores: Una vez que tengamos las lista con oportunidades y amenazas se debe
asignar valores que van desde 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante), donde, en la mayoria
de los casos, las oportunidades tienen mayor puntuacion que las amenazas, sin embargo, si la
amenaza influye en gran medida al desarrollo y estabilidad de la empresa, debera tener un valor

alto. Se debe tener en cuenta que la suma total de los valores tiene que ser igual a 1.0
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o Asignar calificaciones: En este paso se debe calificar cada factor de la siguiente manera:
Debilidad Mayor =1; Debilidad Menor =2; Fuerza Mayor calificacion =3 y Debilidad de Fuerza
Mayor =4.

o Definir la calificacion ponderada: Multiplicar el peso de cada factor por la calificacion
para obtener la calificacion ponderada.

o Determinar el valor ponderado: Sumar el valor final de cada factor. Teniendo que el
total de ese valor esté entre el 1.0 (como el valor mas bajo) y 4.0 (el valor més alto). El valor
promedio del valor ponderado es de 2.5

C) Ausencia de un gobierno corporativo formal

Asi que las decisiones estratégicas no son responsabilidad de una sola persona. Asimismo, no
considerar la incorporacion de asesores externos con experiencia multidisciplinaria para asesorar
a los accionistas y actuar como filtro en la toma de decisiones brindando un mayor grado de

afirmacion en los planes y programa de crecimiento y apego al plan estratégico de la empresa.

d) Desconocimiento de los avances tecnoldgicos

A través de programas especificos y personal capacitado para estar a la vanguardia ayudar a
establecer mejores practicas administrativas y operativas para hacer mas eficiente el
funcionamiento de los recursos humanos fisicos y econdémicos de la empresa.

e) Falta de un plan de continuidad de negocios

En caso de existir problemas que impidan el normal desarrollo de actividades, estos pueden ser
de carécter tecnoldgico, ambiental, etc., por ello es necesario contar con un plan de contingencia
para solventar los problemas en el menor tiempo posible y evitar causar molestias en nuestros
clientes.

Todos los riesgos antes mencionados, clasificado en operativo, administrativos, financieros y
estratégicos, pueden incidir en perjuicio del sano crecimiento y logro exitoso de la misién y vision
empresarial. Sin embargo, hay riesgos adicionales que especificos para una de las areas operativas
gue conforman el organigrama y que su incidencia afecta en el logro de los objetivos y metas
propuestas, pudiendo llegar al grado de desestabilizar a la empresa y poner en riesgo la
permanencia de esta, incluyendo, entre ellos, la deshonestidad del personal en los distintos

niveles, en perjuicio del patrimonio de los accionistas o de los interese legitimos empresariales.

1.2.2. Sistema de control interno

Chiavenato (2004) menciona: Sistema de control interno significa, todas las politicas y
procedimientos (controles internos) adoptados por la administracion de asegurar, hasta donde sea

factible la ordenada y eficiente conduccion del negocio, incluyendo la adherencia a las politicas
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de la administracion, la salvaguarda de archivos, la prevencién y deteccion de fraudes y errores,
la exactitud e integridad de los registros contables y la oportuna preparacion de la informacion
financiera confiable.

Stevens (2020), es un conjunto de politicas, principios, procedimientos y mecanismos de
verificacion y evaluacion que establece la junta de directivos de una empresa con el propoésito de
brindar un grado de seguridad razonable, y poder conseguir los siguientes objetivos:

o Optimizar la eficiencia y eficacia de las actividades de la empresa.

o Prevenir o mitigar acciones que puedan ser consideradas como fraude.

o Gestionar de manera 6ptima los riesgos.

o Brindar informacion confiable y oportuna.

o Que la empresa opere en un marco de legalidad y en base a las normas y reglamentos

establecidos para su tipo de organizacion y actividad.

Segun ISOTools (2019), “el sistema de control interno es un procedimiento de control integrado
a las actividades operativas de los entes de una determinada organizacion”.

Podemos concluir que los sistemas de control interno es toda accion que va encaminada hacia la
correccion o mitigacién de errores encontrados en una empresa, con el fin de poder conseguir los

objetivos empresariales.

Resumiendo lo antes mencionado, los sistemas de control interno son una herramienta que nos
permite reducir o mitigar los riesgos que toda empresa tiene, esta herramienta contiene
actividades, documentos, estatutos, politicas, reglamentos, etc., que contienen informacion
encaminada a la correcta convivencia empresarial y por lo tanto a generar un ambiente adecuado

de trabajo.

1.2.2.1. Ventajas de los sistemas de control interno

Un sistema de control interno eficaz permitira aportar seguridad de manera razonable respecto de
los siguientes contextos de una organizacion:

o Diferentes actividades realizadas con efectividad y eficiencia.

o Operar en un marco de legalidad y cumpliendo con todas normas y reglamentos.

Un adecuado sistema de control interno nos va a permitir gozar de ventajas que como objetivo
final es la eficiencia empresarial, por lo que dependiendo del contexto de la organizacién

podremos estar seguros ante distintas circunstancias que puedan suscitar.

22



1.2.2.2. Objetivos de los sistemas de control interno

Segun Alcaldia Mayor de Bogota (2017), los sistemas de control interno cumplen con varios
objetivos que permiten brindar un grado de seguridad a las empresas y las actividades que alli se

realizan, estos son:

o Proteger los recursos publicos.

o Garantizar la eficacia, eficiencia y economia de la gestién publica

o Velar por el cumplimiento de los objetivos de la Entidad.

o Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion.

o Definir y aplicar medidas para prevenir y corregir riesgos que afecten el logro de los
objetivos.

Como se puede apreciar, cada uno de los objetivos esta enfocado hacia la excelencia empresarial,
la proteccidn de recursos y la ventaja competitiva. En términos generales, una organizacion no
puede funcionar de manera adecuada sino cuenta con un sistema de control interno en su

estructura.

1.2.2.3. Caracteristicas de un buen sistema de control interno

Segun Calle (2018), sostiene que un buen sistema de control interno debe cumplir con
caracteristicas que sin lugar a duda aportaran a la consecucién de los objetivos empresariales.
Dichas caracteristicas son muy importantes para dar cumplimiento a la correcta ejecucion de las
actividades:

o Plan de organizacion: Se refiere a que se debe contar con un plan en el que incluya
informacion relevante de cada puesto de trabajo, este debe ser simple y conciso.

o Segregacion de funciones: Es muy importante que las funciones estén correctamente
delimitadas y evitar que se le asigne obligaciones y tareas a personas que no tenga los
conocimientos necesarios para la realizacion de un trabajo bien hecho.

o Control de acceso a los activos: En gran medida el control interno efectivo también
depende de la seguridad del proceso. Una organizacién logra un nivel adecuado de seguridad
cuando se restringe el acceso a los activos o registros contables. ;Qué implica esto? Esto implica
restringir el acceso fisico o indirecto a los activos o preparar documentos que permitan el acceso
a los mismos.

o Sistema de autorizacion y procedimiento: Esto se refiere a que la empresa debe contar
con sistemas y softwares adecuados que nos permitan el correcto manejo de los distintos recursos

de la empresa.
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o Métodos para procesar los datos: Dependiendo del grado de dificultad de los procesos
de la organizacion, los medios para procesar los datos que ayuden al sistema de control interno
pueden ser de indole manual, mecénico o digital. Para reducir la posibilidad de errores y
manipulaciones y para permitir que todos los empleados participen en el proceso de control es
recomendable utilizar herramientas tecnoldgicas que permitan monitorear y evaluar los controles

internos de la manera méas objetiva posible.

1.2.2.4. Beneficios de un sistema de control interno

Segun autores, los beneficios que nos brinda los sistemas de control interno son maltiples, por lo
tanto, todas las empresas modernas deberian contar con esta herramienta de gestion tan importante
y fundamental para el desarrollo empresarial, entre los multiples beneficios podemos resaltar:

o Permite mantener un orden de actuacion entre todo el ambiente laboral.

o Apoya a la mitigacion de errores, generando un grado de confiabilidad razonable en la
realizacion de actividades.

o Implementa las maneras de actuacion para todos los sectores de la organizacion, por
medio de metas claras, medibles y controlables.

o Genera seguridad de forma razonable sobre la idénea administracion, sin olvidarnos de
los riesgos del negocio.

o Promueve mecanismos de revision formales para la solvencia de las desviaciones

ocurrida por el funcionamiento de un sistema de control

1.2.2.5. Limitantes para un sistema de control interno

Los sistemas de control interno poseen limitantes que hacen mas seguro su aplicacion, ya que no
va mas alld de areas que no se puedan aplicar, razén por la cual dependera del contexto
empresarial y demas factores para un adecuado sistema de control interno:

o Limitante cultural e institucional: Esto se genera cuando el personal de la empresa no
estd comprometido con la filosofia institucional, lo que impide que la informacién generada
mediante el sistema de control interno se cumpla en su plenitud.

o Limitante econémica y financieros: Se da cuando las empresas no poseen los recursos
econdmicos suficientes para implementar un sistema de control interno completo y que cubra
absolutamente todas las necesidades de la organizacion.

o Limitante organizacional y de gestion: EIl poco interés y desconocimiento de los
administradores de la empresa para mantener el sistema de control interno en constante

actualizacion, a la implantacion, evolucion y mejora continua.
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1.2.2.6. Fases para el disefio e implementacion de sistemas de control interno

Segun I1SOTools (2017), existen 8 fases que han de seguirse secuencialmente para garantizar el

correcto disefio e implementacion del sistema de control interno:

Fase 1) Crear una cultura del control mediante la comunicacion, la motivacion y la
capacitacion: Para iniciar con la implementacion del sistema de control interno, es importante
preparar el terreno donde se va a trabajar. Esta preparacion consiste en un proceso de
retroalimentacion al personal de qué se quiere hacer y saber transmitir la importancia del control
y sus beneficios para la empresa e incluso para cada trabajador individualmente. Para lograr esto
se lo puede hacer mediante capacitaciones ya sea por areas o departamentos. En dicha
capacitacion se dara a conocer la hoja de ruta para el desarrollo de las restantes fases.
Fase 2) Recabar informacion: Una vez que hemos llegado a todas la personas que trabajan en la
empresa, se debe recabar informacidon. En esta fase se debe involucrar a todo el personal, ya sea
externo o interno, procedente del area de estrategia de la organizacion.
Fase 3) Clasificar la informacion obtenida: Dado que el gestor ya ha recopilado toda la
informacién necesaria a través de cualquiera de los canales mencionados es hora de digitalizarlos
y categorizarlos de la manera méas ordenada posible para facilitar la correcta consulta e
interpretacion.
Fase 4) Diagnosticar: En este punto, ya se dispone de la informacion necesaria para realizar un
diagndstico del estado de multiples aspectos de la gestion: el cumplimiento de los objetivos, los
roles y sus funciones, las politicas, etc.
Fase 5) Revisar los procedimientos: En el marco de la normativa legal perspectiva de calidad
integral reingenieria de parametros y lineamientos administrativos se realiza una revision integral
de los procedimientos para hacerlos mas eficientes. Se eliminan pasos innecesarios se centralizan
procesos repetitivos y se aren canales de comunicacion.
Fase 6) Evaluar el control interno y de gestién: El sistema de control interno debera ser evaluado
de alguna manera que asegure su eficacia. Cada uno de ellos debe aportar su vision e involucrarse,
comprometiéndose a someterse a un continuo autocontrol que favorezca la mejora continua.
Fase 7) Implementar, hacer seguimiento y ajustar: En esta etapa el sistema de control interno
ya esta disefiado. Ahora es el momento de que los gerentes se responsabilicen de implementarlo
en cada area y asegurar su cumplimiento. EI gerente en cuestion debe realizar un seguimiento
continuo con el apoyo de auditoria interna. Este es también el momento de hacer las reparaciones
necesarias y los ajustes finales.
Fase 8) Evaluar indicadores y realizar mas ajustes: Se deben establecer indicadores de gestion
colectivamente para analizarlos. Dichos indicadores pueden almacenarse y sistematizarse en
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cuadros de mando 0 también conocidos Balanced Scorecard.
También pueden funcionar otros métodos de evaluacion que nos brinde muchos beneficios por su
visualizacidn, usabilidad, etc., y que nos permitan conocer el estado exacto del sistema

implementado.
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1.  Enfoque de investigacion

La presente investigacion se llevo a cabo desde un enfoque cualitativo y cuantitativo, puesto que
al momento de realizar las encuestas, el enfogue cuantitativo se orientd a la tabulacién e
interpretacion de los resultados obtenidos en este, por otro lado, el enfoque cualitativo se orient6
a emitir conclusiones y recomendaciones en base a los resultados obtenidos y sobre todo en
mejora de la gestién administrativa y de las actividades que se realizan en el area operativa,

administrativa y financiera de la empresa C&E Telecomunicaciones

2.2.  Nivel de Investigacion

Para la presente investigacion se aplico el nivel descriptivo, ya que me permitié puntualizar
detalladamente los resultados obtenidos mediante la aplicacion de métodos y técnicas de
investigacion, asi como también la descripcion de la propuesta realizada para mitigar dichos
problemas.

2.3.  Disefio de investigacion

2.3.1. No experimental

La investigacion tuvo un disefio No Experimental, pues se limit6 a observar los acontecimientos
0 problemas existentes en la empresa sin intervenir en los mismos, es decir, sin que se haya creado
escenarios o situaciones con el fin de obtener resultados de diferentes contextos.

2.3.2. Transversal

Para desarrollar la investigacion se realiz6 un estudio transversal, ya que la aplicacion de las
encuestas y entrevista se realizé una sola vez en todo el estudio, con esa informacion obtenida fue

suficiente para determinar el estado situacional de la empresa, enfocadas en la gestion

administrativa actual.
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2.4.  Tipo de estudio

2.4.1. Aplicada

Con este tipo de estudio se resolvi6 un problema administrativo en la empresa C&E
Telecomunicaciones que surge debido a la falta de herramientas y mecanismos de control, los

cuales permitan reducir riesgos empresariales.

2.4.2. Documental

Para el correcto desarrollo de la investigacion se hizo uso de diferentes fuentes académicas, como
publicaciones de tesis, articulos cientificos, etc., mismos que sirvieron como guia para la

realizacion de la propuesta.

2.4.3. Decampo

El estudio de campo me permitié obtener informacion confiable, y asi poder verificar la situacion
actual en cuanto a la gestién administrativa y verificar como se han desarrollado las actividades
en las areas de estudio hasta el momento, y de esa manera poder desarrollar actividades, procesos,
estrategias, etc., en bien de la empresa.

2.5.  Poblacion y Planificacion, seleccion y calculo del tamafio de la muestra

La poblacién de estudio fueron las personas que colaboran en la empresa, y que desarrollan las
diferentes actividades que se realizan en esta para brindar el servicio de internet, por lo que
actualmente se cuenta con 7 colaboradores, razon por la cual no fue necesario realizar un muestreo
ya que el universo es limitado y aplicable a todos.

Para desarrollar las actividades, la empresa cuenta con la siguiente estructura:

o Gerente General

o Encargado de Seguridad de la informacion
. 6 técnicos cablistas

o Fusionador

o Contador

. Secretaria
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2.6. Métodos

2.6.1. Método deductivo

Para lograr los objetivos de estudio, se acudid al método deductivo ya que para el correcto
desarrollo de la propuesta se partié de bases tedricas confiables. Una vez que ya se obtuvo la
informacidn necesaria, se pudo desarrollar la propuesta de manera correcta y siguiendo los

lineamientos tedricos
2.6.2. Analitico
Este método fue necesario para analizar la informacién que se obtuvo de la aplicacion de los

diferentes técnicas e instrumentos de investigacion, y se pudo determinar aquellos defaces que

ameritaban un tratamiento especial para mitigarlos

2.7.  Técnicas

Las técnicas de investigacion aplicadas fueron: encuestas y observacion

2.7.1. Encuestas

Las encuestas fueron enfocadas a todo el personal que laboran en el area operativa, administrativa
y financiera, misma que consistié en un nimero adecuado de preguntas cerradas para su analisis
y tabulacion mas acertado. Estas preguntas nos permitieron conocer la posicién o situacion actual
de la empresa frente a la falta de un sistema de control interno.

2.7.2. Entrevista

Se realiz6 una entrevista al Gerente General de la empresa, con la finalidad de obtener
informacién de manera general de la gestién administrativa y de las actividades que se realizan
en el departamento administrativo, financiero y operativo, para asi poder desarrollar el sistema de
control interno propuesto

2.7.3. Observacion

La observacion nos permitié conocer de primera mano lo que esta sucediendo y como se estan

realizando las actividades en las areas de estudio, para lo cual se ha convivido por un determinado
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tiempo en la empresa para poder obtener informacion exacta, por lo que junto con la encuesta
pudimos determinar realmente los problemas, y de cierto modo corroborar la informacion

obtenida en las encuestas.

2.8. Instrumentos

2.8.1. Cuestionario

Los cuestionarios nos permitieron desarrollar las encuestas de manera correcta y eficaz, razén por
la cual contenia preguntas cerradas para su facil procesamiento y sobre todo bien estructuradas,
principalmente enfocada a todo el personal que trabaja en la empresa, excluyendo al gerente ya

que fue sujeto a entrevista.

2.8.2. Guia de entrevista

La guia de entrevista nos permitié contar con un formato de preguntas abiertas y planteadas con
la finalidad de conocer el estado actual de la empresa en cuanto a las variables de estudio de la
presente investigacion. Fue dirigida al gerente de la empresa, por el hecho mismo de que es la
persona con mas jerarquia dentro de la organizacién y sobre todo conoce a detalle el
funcionamiento de su empresa.

2.8.3.  Registro de observacion
Los registros de observacion fueron un instrumento muy importante cuando aplicamos la

observacion, ya que nos permitié tomar nota todas las novedades que encontramos durante la

aplicacién de la técnica de la observacion, de esa manera evitamos pasar por alto alguna novedad.
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CAPITULO Il

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1. Resultados

Después de obtener los resultados al finalizar la aplicacién de la entrevista al Gerente Propietario
y encuestas a los trabajadores de la empresa C&E Telecomunicaciones, con diez preguntas
cerradas para recolectar informacion, se procede a la tabulacién de la informacion y

representacion en cuadros estadisticos con sus respectivas graficas.

3.1.1. Resultado de la entrevista aplicada al gerente propietario de la empresa

Pregunta N° 1. ;Qué es para usted los sistemas de control interno?
A decir verdad, no tengo conocimiento acerca de los sistemas de control interno, sin embargo,
creo yo, que es una herramienta necesaria para que las empresas puedan operar de manera

adecuada, y asi lograr el éxito empresarial.

Pregunta N° 2. ; Cudl cree que es la importancia de contar con un sistema de control interno
en la organizacion a la cual dirige?

Yo creo que es muy importante, y mas aun cuando una organizacién es muy joven, ya que los
riegos que se presentan son mayores y multiples por diversos factores que pueden ser desde
minimos hasta irreversibles. Por lo tanto, un sistema de control interno nos puede ayudar en gran

medida y brindarnos muchos beneficios.

Pregunta N° 3. {Ha implementado en algin momento algiin mecanismo de control de
actividades? Describalas
A decir verdad, mecanismos de control no se lo ha implementado hasta el momento, y por esa

razén no se obtiene los resultados deseados.

Pregunta N° 4. En caso de no ser asi, ¢Cual cree que es la razén principal por la que no se
ha implementado mecanismos de control en la empresa?

Puede ser por multiples factores, quiz4 sea por las circunstancias y el contexto en el que empezé
a operar la empresa, por desconocimiento del tema y sus multiples beneficios y la falta de

recursos, etc.
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Pregunta N° 5. ; Cuéles han sido los resultados de la gestion administrativa actual, durante
los Ultimos meses con respecto a los mecanismos de control que manejan actualmente en la
organizacion a la cual usted dirige?

Han sido regular se podria decir, ya que la empresa ha crecido desde el dia que inicio sus
operaciones, pero existen mucho desperdicio de recursos de todo tipo, lo cual impide que
obtengan resultados mucho mas positivos.

Pregunta N° 6. ;Ha identificado algun tipo de problema en la realizacion de las actividades?
¢ Cuales?

Los problema al realizar las diferentes actividades siempre van a estar presentes en la empresa, y
a decir verdad existen varios inconvenientes que representan gastos y que necesitan de un
tratamiento urgente, entonces la respuesta es que si, tanto en la parte operativa, administrativa,

pero con mas connotacion en la primera.

Pregunta N° 7. ;Como ha sido el desempenfio de los trabajadores en sus actividades diarias?
Su desempefio es bueno, aunque por la falta de control muchas veces se ha presentado
inconvenientes con los clientes al momento de realizar instalaciones, desperdicio de materiales y

demas.

Pregunta N° 8. ;Cudl cree usted que es la importancia de los manuales de funciones y
procedimientos?

Desconozco acerca de los manuales de funciones y procedimientos, pero considero que son
herramientas que nos ayudard y brindard muchos beneficios en mejora de las actividades diarias

y, por lo tanto, se vera reflejado en los resultados financieros de la empresa.

Pregunta N° 9. ; La empresa tiene definido su misién empresarial? ¢ Cual es?

La empresa no ha definido su misién empresarial.

Pregunta N° 10. ¢ La empresa tiene definido su vision empresarial? ;Cual es?

La empresa no ha definido su vision empresarial.

Pregunta N° 11. ¢ Cree usted que la implementacion de un sistema de control interno ayude
a lamejora de la gestion administrativa? ¢Por qué?
A mi parecer contar con esta herramienta sera de gran beneficio, en especial a la mejora de
actividades, con mejores procesos, trabajadores mas comprometidos, etc. Por lo tanto, un sistema
de control interno en la empresa C&E Telecomunicaciones sera una gran opcion para su
desarrollo.
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Andlisis de la entrevista realizada al gerente

Con la finalidad de establecer los puntos débiles de la empresa, se realizd una entrevista al gerente
propietario de la organizacion.

Partiendo de ello, podemos comenzar resaltando que la empresa alin no cuenta con herramientas
de gestion y control que permita la mejora de las actividades diarias, por lo tanto, actualmente los
riesgos administrativos, operativos, financieros, etc., estan presentes en un alto indice.

El Sr. Henry Vaca tiene un ligero conocimiento del tema propuesto y estd consciente que es muy
importante implementar mecanismos de control en la empresa que dirige, mas aun cuando alli se
han presentado novedades en cuanto a la realizacion de actividades, ya que no existe un control
adecuado que brinde esa seguridad y que ayude a disminuir el riesgo que toda empresa tiene y
gue si no se toma atencidn puede tener consecuencias muy graves.

Riesgos como los operativos por la falta de definicion de la mision, vision y valores empresariales.
Ya que cuando la empresa no sabe cual es su mision o no la tiene definida de manera formal y su
personal la desconoce, los colaboradores se encuentran en un ambiente de desorientacion que
desmotiva la eficiencia y eficacia en la actuacion de estos. De manera similar, cuando la empresa
desconoce hacia donde quiere llegar, cuél es su vision y que valores empresariales deben
distinguir a sus colaboradores para diferenciarse de sus competidores para procurar la excelencia

en el logro de su misién y motivar el crecimiento ordenado con una mejora continua.

Asi también se puede observar riesgos administrativos por la inadecuada separacién de funciones
tanto en las actividades manuales como en la asignacion de los derechos y permisos de los
usuarios para acceder a realizar las operaciones de captura y/o consulta en los sistemas
administrativos de informacion y comunicacion automatizados que utiliza la empresa, que se
derivan de la falta de manual de funciones y manual de procesos.

Finalmente se determind que la empresa tienes riesgos estratégicos por el desconocimiento de la
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (analisis FODA) de la empresa y de las
diferentes areas que la conforman y de la empresa en general.

Se puede concluir que la falta de mecanismos de control esta provocando que la empresa corra
riesgos considerables y es necesario la urgente elaboracién de un sistema de control interno que

ayude a reducir en cierto grado los problemas gque actualmente poseen.
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3.1.2. Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa
Pregunta N° 1. ; Tiene conocimiento acerca de los sistemas de control interno?

Tabla 1-3: Conocimiento acerca de los sistemas de control interno

Variable Frecuencia %
Si 1 10
No 9 90
Total 10 100

Fuente: Investigacion de campo a partir de encuesta a C&E Telecomunicaciones

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Gréfico 1-3: Relacion porcentual del conocimiento acerca de SCI

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Interpretacion: De las 10 personas encuestadas, el 9% respondi6é que no tienen conocimiento
alguno de que se trata los sistemas de control interno, y tan solo el 1% sabe o tiene una ligera idea
del tema, por lo que se llega a la conclusion que la empresa no ha implementado ningln tipo de

herramienta de gestion, ni se ha comunicado a los trabajadores algo relacionado al tema.
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Pregunta N° 2. ;Conoce usted si existe algan mecanismo de control de actividades en la

empresa?

Tabla 2-3: Existencia de mecanismos de control de actividades

Variable Frecuencia %
Si 0 0
No 10 100
Total 10 100

Fuente: Investigacion de campo a partir de encuesta a C&E Telecomunicaciones
Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Grafico 2-3: Existencia de mecanismos de control de actividades

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Interpretacion: Se determind que la empresa no posee mecanismos de control o herramientas de
gestion adecuadas que ayude al correcto desarrollo, ya que el 100% de los encuestados
respondieron que no existen mecanismos de control en la empresa.
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Pregunta N° 3. ¢ Las actividades que usted realiza son sujetas a control?

Tabla 3-3: Actividades que realizan los trabajadores sujetos a control

Variable Frecuencia %
Si 0 0
No 10 100
Total 10 100

Fuente: Investigacion de campo a partir de encuesta a C&E Telecomunicaciones

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Grafico 3-3: Actividades que realizan los trabajadores sujetos a control

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Interpretacion: Se puede determinar que las actividades que desarrollan los trabajadores de la
empresa no son sujetas a control ya que, el 100% de los encuestados respondieron que no, lo cual
es un problema muy serio ya que puede existir desperdicio de recursos, incumplimiento de

obligaciones, etc.
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Pregunta N° 4. ;Le proporcionaron informacion Gtil acerca de sus funciones dentro de su

perfil de trabajo?

Tabla 4-3: Informacion acerca de los perfiles de trabajo

Variable Frecuencia %
Si 3 30
No 7 70
Total 10 100

Fuente: Investigacion de campo a partir de encuesta a C&E Telecomunicaciones

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Gréfico 4-3: Informacion acerca de los perfiles de trabajo

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Interpretacion: Los trabajadores no poseen o no recibieron informacion alguna de las funciones y
su alcance, tan solo tres personas (3%) afirmaron que, si les compartieron informacion de lo que
deben hacer en su trabajo, mientras que siete personas (7%) respondieron que no se les ha

brindado informacién necesaria.
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Pregunta N° 5. ; Conoce usted de la existencia de un manual de funciones en la empresa?

Tabla 5-3: Existencia de un manual de funciones

Variable Frecuencia %
Si 0 0
No 10 100
Total 10 100

Fuente: Investigacion de campo a partir de encuesta a C&E Telecomunicaciones

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Grafico 5-3: Existencia de un manual de funciones

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Interpretacion: Se puede determinar que en la empresa no existe un manual de funciones ya que
10 personas afirmaron que no conocen de la existencia de un manual de en la empresa, y es

necesario que se lo implemente de manera urgente y que sea difundido a todos los puestos de

trabajo existentes.
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Pregunta N° 6. ¢Conoce usted de la existencia de un manual de procedimientos en la

empresa?

Tabla 6-3: Existencia de un manual de procedimientos

Variable Frecuencia %
Si 0 0
No 10 100
Total 10 100

Fuente: Investigacion de campo a partir de encuesta a C&E Telecomunicaciones

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Gréfico 6-3: Existencia de un manual de procedimientos

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Interpretacion: Al igual que en la pregunta anterior, la cual estaba enfocada en determinar si en la
empresa existe un manual de funciones, se pudo determinar que no existe un manual de
procedimientos que ayude a mejorar los procesos y actividades, dado que todos respondieron que

no existe tal herramienta en la empresa.
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Pregunta N° 7. Como considera el ambiente laboral en el cual usted se desenvuelve

Tabla 7-3: Ambiente laboral

Variable Frecuencia %
Excelente 1 10
Muy Bueno 2 20
Bueno 7 70
Malo 0 0
Total 10 100

Fuente: Investigacion de campo a partir de encuesta a C&E Telecomunicaciones
Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

M EXCELENTE
B MUY BUENO
m BUENO
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Graéfico 7-3: Ambiente laboral

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Interpretacion: Se puede determinar que el ambiente laboral de la empresa es bueno ya que 7
personas lo afirmaron asi, 2 personas respondieron que el ambiente laboral es muy bueno y
finalmente 1 personas afirmo que el ambiente es excelente, 1o que es positivo para la empresa y

momento oportuno para implementar herramientas de gestion y que les sea transmitido a todos.
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Pregunta N° 8. La relacion con sus compafieros de trabajo es:

Tabla 8-3: Relacion con compafieros de trabajo

Variable Frecuencia %
Muy Bueno 2 20
Bueno 8 80
Malo 0 0
Total 10 100

Fuente: Investigacion de campo a partir de encuesta a C&E Telecomunicaciones

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Gréfico 8-3: Relacion con compafieros de trabajo

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Interpretacion: Una vez que se ha encuestado a los trabajadores para determinar la relacion con
sus compafieros de trabajo, se puede determinar que el ambiente y su relacion son buena, ya que,

8 personas (80%) lo afirmaron asi.
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Pregunta N° 9. ;Cuenta con las herramientas y materiales necesarios para desarrollar su

trabajo?

Tabla 9-3: Herramientas y materiales necesarios para el trabajo

Variable Frecuencia %
Si 10 100
No 0 0
Total 10 100

Fuente: Investigacion de campo a partir de encuesta a C&E Telecomunicaciones

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Gréfico 9-3: Herramientas y materiales necesarios para el trabajo

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Interpretacion: La disponibilidad de herramientas necesarias para realizar las actividades es

excelente, ya que absolutamente todos los encuestados respondieron positivamente.
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Pregunta N° 10. ¢ Considera que un sistema de control interno aportara positivamente en la

mejora de las actividades?

Tabla 10-3: Opinidn de los trabajadores

Variable Frecuencia %
Si 8 80
No 0 0
Tal vez 2 20
Total 10 100

Fuente: Investigacion de campo a partir de encuesta a C&E Telecomunicaciones
Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Grafico 10-3: Opinion de los trabajadores

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Interpretacion: Del total de encuestados, 8 personas respondieron que consideran muy positivo el
disefio de un sistema de control interno, 2 personas piensan que no es bueno ni malo, por lo tanto,
la mayoria consideran que el disefio de un sistema de control interno aportara positivamente a la

mejora de las actividades
3.2.  Discusion de resultados
La empresa C&E Telecomunicaciones de la parroguia La Victoria viene desarrollando sus

actividades hace aproximadamente 1 afio por lo que no cuenta con una orientacion apropiada que
brinde una adecuada gestion administrativa y seguridad en las actividades diarias que alli se
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realizan, que en cierto modo impide la expansion y desarrollo empresarial por los gastos en

recursos tanto materiales como financieros.

Para cumplir con la propuesta planteada de disefiar un sistema de control interno que este acorde
a las necesidades de la organizacion fue necesario la aplicacion de técnicas e instrumentos de
investigacion como lo es la encuesta y entrevista enfocada especialmente en el personal interno

de la empresa.

En primera instancia se pudo determinar que en la empresa no existen mecanismos de control de
actividades o herramientas de gestion, entendiéndose por el tiempo que lleva operando, por el
tamafio de la organizacién y por desconocimiento. Por lo tanto, los riesgos que alli estan presentes
son considerables, ya que, segin autores en una empresa los riesgos pueden clasificarse en

operativos, estratégicos y administrativos.

En cuanto a los operativos pudimos determinar que la empresa no posee una mision, visién y
valores definidos, es decir, la empresa no tiene rumbo ni orientacion, esto puede verse reflejado
en el estado de &nimo y rendimiento de los empleados ya que hacen su trabajo sin una orientacién
que deberia tener toda empresa.

En cuanto a los riesgos estratégicos se pudo determinar que la empresa desconoce sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, ya que hasta la fecha no se ha realizado un andlisis
estratégico enfocado en el mejoramiento, por lo que es necesario que se le dé un tratamiento
urgente, mas aun cuando hay factores que pueden comprometer la permanencia de la empresa,

como lo es la competencia.

Y por Gltimo determinamos que existen riesgos administrativos como la carencia de una manual
de funciones y procedimientos que brindan informacién Gtil especialmente para las personas que
trabajan alli, debido a que pueden existir conflictos frente a diferentes situaciones que se puedan
dar. Una empresa gque no tenga bien definido las funciones de sus diferentes puestos de trabajo

corre el riesgo que los trabajadores no conozcan el alcance de sus responsabilidades.

Frente a esta realidad la empresa C&E Telecomunicaciones de la parroquia La Victoria debe
considerar de la implementacion del sistema de control interno que se va a disefiar en respuesta a
los problemas detectados, en el que incluye los manuales de funciones y procedimientos con su
debida representacion grafica en los flujogramas, definicion de la mision, vision y valores
empresariales, andlisis estratégico mediante la utilizacion de la matriz FODA, entre otros
elementos fundamentales en una empresa, indistintamente de su tamafio o afios de operacion.
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3.3. Propuesta: “Disefio de un sistema de control interno para la empresa C&E

Telecomunicaciones

3.3.1. Resefa historica

La empresa inicio sus actividades el 12 de noviembre del 2012.

L8 E

Telecomunicaciones

Para ese entonces no se la conocia bajo el nombre actual, y se dedicaba a realizar instalaciones
eléctricas, redes de telecomunicaciones, etc., sin mucho éxito se dio el cese de actividades y fue
en el afio 2019 cuando la empresa se constituye bajo el nombre de C&E Telecomunicaciones,
actualmente domiciliada en la parroquia La Victoria perteneciente al canton Pujili, de la provincia
de Cotopaxi bajo la responsabilidad Ing. Henry Geovanny Vaca Anchatufia.

Nace en respuesta a la necesidad de brindar un servicio de conectividad a los sectores rurales
como lo son la parroquia La Victoria y Once de Noviembre, en donde el servicio de internet era
deficiente. Considerando gue en la actualidad es un recurso basico que necesita cada hogar para
realizar diferentes actividades, tanto, académicas como laborales.

Actualmente la empresa cuenta con la confianza de alrededor de 200 clientes, nimero que va

aumentando con el pasar del tiempo gracias a la confianza que depositan en nosotros.

3.3.2. Filosofia institucional

3.3.2.1. Valores institucionales

Los valores institucionales son muy importantes para nosotros, ya que es nuestra identidad y mas
gue eso, son los pilares sobre el que se asienta todo nuestro trabajo. En C&E Telecomunicaciones

es muy importante:

o Puntualidad: Es un valor fundamental que deben poseer todos los miembros de C&E
Telecomunicaciones para cumplir con sus obligaciones y deberes en hora y fecha acordadas,
mostrando seriedad ante nuestros clientes, por lo que los trabajadores se acogen a los horarios

establecidos por la empresa.
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o Honestidad: Es el compromiso que tiene todos los miembros de la empresa, es decir que
deben hablar con la verdad en todo momento, sin importar las condiciones o situaciones que este
atravesando, por lo que en caso de estar envuelto en algin problema debera ser honesto e informar
a sus superiores para en conjunto encontrar una solucion lo mas rapido posible.

o Trabajo en equipo: Se trata de la capacidad para realizar las diferentes actividades en
conjunto con sus comparfieros de trabajo, compartiendo sus conocimientos y habilidades con los
demas para realizar los trabajos de manera correcta y en el menor tiempo posible

o Responsabilidad: Se trata de un valor fundamental que deben caracterizar a todos los
miembros de la empresa, en términos generales deben cumplir con los reglamentos y obligaciones
gue le encomienda la institucion, asi como también proteger todos los recursos de la empresa.

o Respeto: Se trata de aceptar las diferentes formas de pensar y actuar de los clientes,
comparieros de trabajo, proveedores y demds personal de la empresa, fomentando el buen
ambiente en el trabajo, cordialidad y camaraderia. También se refiere al respeto hacia la
competencia, sin causar dafios a su trabajo, asi como también trabajar de forma honesta.

o Liderazgo: Valor que debe caracterizar a los altos mandos de la empresa, es decir al
gerente, para que con su ejemplo motive a los demas a realizar las actividades de manera correcta,

influyendo en su estado de &nimo, pensamiento y actitud laboral

3.3.2.2. Misién

“Brindar un servicio de calidad en el sector de las telecomunicaciones, mediante la correcta
ejecucién de actividades y el uso de infraestructura tecnolédgica adecuada; por lo que se cuenta
con personal calificado que garantice la correcta realizacion de trabajos. Aportar al desarrollo de
los sectores donde mantenemos presencia, brindandoles una adecuada conectividad, misma que

les permita realizar sus actividades diarias sin inconvenientes”.

3.3.2.3. Vision

“Ser una empresa lider en el sector de las telecomunicaciones, a través de redes modernas y
actualizadas, manteniendo un servicio de calidad y que mas personas se unan a nuestra distinguida
cartera de clientes, brindandoles las mejores tarifas del mercado y beneficios que garanticen su

completa satisfaccion”.

3.3.3. Politicas empresariales

Para C&E Telecomunicaciones las politicas empresariales son una guia al que nuestra

organizacion se adhiere:
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> Capacitar a todo el personal de nuevo ingreso que le permita reunir los conocimientos
necesarios para la adecuada ejecucion de actividades

> Realizar nuestro trabajo sin causar dafio alguno a la competencia, en un marco de
honestidad y respeto

> Brindar precios accesibles y justos a nuestros clientes

> Cumplir con las obligaciones que estipula la ley para casos de usuarios con oportunidad
a beneficios de reduccion del 50% en sus pagos mensuales.

> Aportar soluciones a las necesidades de la comunidad que rodea la empresa como parte
de los resultados finales de la misma.

> Fomentar un espiritu laboral agradable tanto en lideres como empleados para el buen
funcionamiento de la empresa.

> Brindar un espacio laboral adecuado para todos los miembros que trabajan en la empresa.

3.3.4. Cdbdigo de ética

El presente codigo de ética fue elaborado con el objetivo de mejorar el ambiente laboral en la
empresa C&E Telecomunicaciones, por lo que esta segmentado por los actores principales que
hacen posible que la empresa se mantenga y que con el pasar del tiempo siga creciendo. Este
codigo de ética posee principios organizativos que va dirigido a los clientes, empleados y

proveedores, que forma un tridangulo clave en la empresa.

3.3.4.1. En relacién con los clientes

> Mantener una relacién con el cliente, donde prime el respeto, cordialidad y amabilidad
> Brindar un servicio de calidad y adecuado a sus necesidades

> Ofrecer precios accesibles y acordes al mercado

> Cumplir con las obligaciones de ley dictaminan la reduccién del 50% a personas de la

tercera edad y discapacitados

> Atender a sus inquietudes de manera rapida y oportuna

3.3.4.2. En relacion con los empleados

> Cumplir con las obligaciones de ley tales como: IESS, FODETEL, pagos de decimos,
vacaciones, etc.
> Brindarles ambientes de trabajo adecuado para el desarrollo de actividades adecuadas

> Reconocer el esfuerzo y empefio realizado
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> Fomentar su desarrollo profesional mediante capacitacion, charlas, conferencias, etc.

> Respetar las creencias y pensamientos de cada uno de los miembros de la empresa, sin
discriminacion alguna.

> Generar actividades enfocadas en estimular su estado de &nimo y tenciones generadas por
la carga de trabajo.

> Vincular a la compafiia personas con discapacidades, eliminando barreras en la insercion

de personal.

3.3.4.3. En relacién con los proveedores

> Mantener una relacién basada en el respeto, cordialidad y amabilidad
> Cumplir con las obligaciones en los tiempos y condiciones acordadas por ambas partes
> Cumplir con los pagos a los proveedores en las fechas previstas, para no poner en peligro

la reputacion de la compafiia.
> Mantener la confiabilidad de la informacion de los proveedores, en cuanto a precios,

promociones, descuentos, etc.

3.3.5. FODA institucional

Tabla 11-3: Matriz FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

O1. Expansion de la red para otras parroquias
F1. Conocimiento de clientes y proveedores aledafias, debido a posteria implementada

recientemente

F2. Personal capacitado para la realizacion de ] )
o 02. Poco nivel de competencia en el sector
actividades

F3. Habilidad para tomar decisiones rapidas | O3. Actualmente el internet es un recurso

debido a su tamafio bésico en cada hogar

F4. cercania de la Oficina, ya que esta ubicada | O4. La competencia no tiene oficinas en la

en la parroquia donde opera la empresa parroquia La Victoria

F5. Buena relacién con los clientes y|O5. Las clases se mantienen en modalidad
moradores del sector virtual a causa de la pandemia por covid-19
DEBILIDADES AMENAZAS

D1. Deficiencia  en los  procesos | Al. Leyes en beneficio de las personas con

administrativos. discapacidad y tercera edad.

D2. Escases de personal técnico para atender | A2. Dafios a la red a causa de la competencia

las necesidades de los clientes. desleal.
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D3. Poca inversion en  marketing,
especialmente en la parroquia Once de

Noviembre.

A3. Déficit financiero a causa de clientes

MOrosos.

D4. Equipos defectuosos en clientes finales.

A4. Retraso en proyectos de la empresa a causa

de problemas presentes en la naturaleza.

telecomunicaciones.

D5. Poca experiencia en el sector de las|Ab5. Entrada de nuevas formas y tecnologias en
un futuro no muy lejano, para proveer internet.

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

3.3.6. Matriz EFEy EFI

3.3.6.1. Matriz de evaluacion de factores internos

Tabla 12-3: Matriz EFI

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Analisis: Una vez que se ha realizado el analisis mediante el uso de la matriz estratégica de la
fuerzas internas, es decir, tomando las fuerzas y debilidades de la empresa C&E
Telecomunicaciones, podemos determinar que las debilidades que posee la empresa actualmente
son mayores a sus fortalezas, ya que como resultado obtuvimos un puntaje de 2,25. Hay que tener
en cuenta que existen dos factores que tiene mas ponderacion: escases de personal técnico para
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Conocimiento de los clientes y proveedores
Personal capacitado para la realizacion de
- 0,15 0,6
actividades
Habilidad para tomar decisiones rapidas debido a
o 0,05 0,15
su tamafio
Cercania de la Oficina, ya que esta ubicada en la o1 04
parroquia donde opera la empresa ' '
Buena relacion con los clientes y moradores del
0,05 0,15
sector
Deficiencia en los procesos administrativos 0,1 0,2
Escases de personal técnico para atender las
. . 0,15 0,15
necesidades de los clientes
Poca inversion en marketing, especialmente en
. . 0,15 0,15
la parroquia Once de Noviembre
Equipos defectuosos en clientes finales 0,1 0,1
Poca experiencia en el sector de las
o 0,1 0,2
telecomunicaciones




atender las necesidades de los clientes y poca inversion en marketing especialmente en la
parroquia Once de noviembre.

Al tener méas debilidades que fortalezas la empresa no puede desarrollarse como desearia, y
necesita resolver estos problemas internos de manera urgente, si bien es cierto que la mayor
puntuacion en las fortalezas se trata precisamente del personal capacitado, pero como debilidad
es que no es suficiente para realizar las actividades diarias que se presentan o esta mal distribuido

el recurso humano.

3.3.6.2. Matriz de evaluacion de factores externos

Tabla 13-3: Matriz EFE

MATRIZ ESTRATEGICA DE LAS FUERZAS EXTERNAS
Variables Peso Calificacion Resultado
Expansion de la red para otras
parrqu|a§ a_ledanas, debido a 01 3 03
posteria implementada
recientemente.
Poco nivel de competencia en el 0.15 3 0.45
sector.
s e Actualme’nt_e el internet es un 0,05 3 0.15
recurso basico en cada hogar.
La competencia no tiene
oficinas en la parroquia La 0,05 4 0,2
Victoria.
Las clases se mantienen en
modalidad virtual a causa de la 0,1 4 04
pandemia por covid-19.
Leyes en beneficio de las
personas con discapacidad y 0,05 2 0,1
tercera edad.
Dafios a la red_a causa de la 0.2 1 0.2
competencia desleal.
Déficit _flnam:lero a causa de 0.15 1 0.15
Amenazas clientes morosos.
Retraso en proyectos de la
empresa a causa de problemas 0,1 2 0,2
presentes en la naturaleza.
Entrada de nuevas formas y
tecnologias en un futuro no muy 0,05 2 0,1
lejano, para proveer internet.
1 2,25

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Andlisis: Una vez que se ha realizado el anlisis mediante el uso de la matriz estratégica de la
fuerzas externas, es decir, tomando las oportunidades y amenazas de la empresa C&E
Telecomunicaciones, se pudo determinar que las empresa no podra evolucionar si las amenazas

son mayores que las oportunidades. Hay que tomar en cuenta que son amenazas de mucha

50



consideracion como lo es los dafios causados a la infraestructura y red por parte de la competencia
como un acto desleal, o el déficit financiero que esta atravesando actualmente debido que un gran
numero de clientes tienen saldos pendientes que deben ser cancelados de manera urgente, si bien
es cierto que una de las oportunidades es que el nivel de competencia es muy bajo, de nada sirve
si esa oportunidad se transforma en una amenaza que no es solo de una ocasion, ya que en

reiteradas ocasiones se ha presentado este problema.

Conclusion general: La empresa C&E Telecomunicaciones actualmente esta atravesando una
crisis ya que los puntos negativos son mayores que los positivos, y si se sigue manteniendo asi
puede llegar a un punto en el que no habra como solucionarlos, por lo tanto, es necesario actuar
de manera urgente en respuesta a una solucion a los problemas detectados, especialmente a los
que tienen mayor ponderacién, ya gue son factores que impiden el desarrollo organizacional y

hay que primar estos factores.
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3.3.7. Organigrama estructural

=
W

I GERENTE PROPIETARIO

I SECRETARIA

|

AREA
OPERATIVA
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TECNICOS
CABLISTAS FUCIONADOR

bl bl

Gréfico 11-3: Organigrama estructural propuesto

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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3.3.8. Organigrama funcional

1. Planeacion de actividades de la empresa
2. Organizar los recursos de la entidad

Secretaria

3. Hacer de lider de los diferentes equipos de trabajo
4. Estudiar los diferentes asuntos financieros, administrativos, etc.
5. Planificar futuros proyectos de expansion y demas

1. Ser apoyo para el gerente

2. Coordinar reuniones de trabajo
3. Redactar y elaborar oficios

4. Atender al publico en general
5. Elaborar agendas de trabajo

AREA OPERATIVA

Técnico Cablista
1. Proteger los bienes materiales
2. Transportar la fibra con
muchos cuidados
3. Utilizar los equipos de
seguridad en todo momento
4. Estar atentos en todo
momento para evitar dafos en
los cables
5. Apoyar a todo el personal

AREA ADMINISTRATIVA

Fusionador
1. Realizar las fusiones dejando
buena potencia en las NAPs
2. Utilizar los equipos de seguridad
en todo momento
3. Siempre dejar bien ordenado las
fibras y los trabajos que realiza
4. Reportar los trabajos, con sus
respectivas etiquetas
5. Asegurar las escaleras antes de
subir a los postes

Encargado Seguridad de la
Informacion

1. Verificar que las OLT’s
estén funcionando
correctamente
2. Control de red
3. Administracion del firewall
4. Administracién de acceso a
base de datos
5. Evitar la divulgacién de
informacién de los clientes

Contadora
1. Registro de compras y
gastos
2. Llevar la facturacion
de manera correcta
3. Gestion de ndmina
4. Proteger los recursos
financieros
5. Realizar las
declaraciones mensuales

Grafico 12-3: Organigrama funcional propuesto

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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3.3.9. Organigrama posicional

Ing. Henry Geovanny Vaca Anchatufia

AREA OPERATIVA

Secretaria

Lic. Cristina Alexandra Paredes
Venegas

AREA ADMINISTRATIVA

Técnico Cablista

Patricio Gabriel Villamarin Imbaquingo

Edison David Ante Baltazaca

Edison Bladimir Pumasunta Saca

Alex Fabian Umajinga Baltazaca

Bolivar Andrés Balcazar Pefia

Marcelo Javier Tixi Agualongo

Fusionador

Gréfico 13-3: Organigrama posicional propuesto

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

Encargado Seguridad de la
Informacion

Edgar Danilo Vaca Anchatufia

Contadora

Ing. Andrea Monserrat Masapanta
Rivadeneira
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3.3.10. Manual de sistema de control interno

3.3.10.1. Manual de funciones

» Gerente General
Tabla 14-3: Manual de funciones Gerente Propietario

& E

Telecomunicaciones

“DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO”

IDENTIFICACION DEL PUESTO

CODIGO CEO01

NOMBRE DEL PUESTO Gerente Propietario

DEPENDE DE Gerente Propietario

SUPERVISA A Personal de C&E Telecomunicaciones
NATURALEZA DEL PUESTO

Gerente tiene caracter estratégico y de liderazgo por cuanto sus funciones comprenden la planeacidn, organizacion,
direccidn, coordinacion, supervision y control, de los procesos técnicos y administrativos de la empresa

FUCIONES PRINCIPALES

1.  Definir los objetivos de la empresa a corto, mediano y largo plazo
2. Dirigir la empresa con un caracter solido y liderazgo
3. Analizar los diferentes reportes y actividades que se estan realizando diariamente
4. Coordinar reuniones, aumentar el nimero y calidad de clientes, hacer las compras de materiales, coordinar
las reparaciones o soluciones a los desperfectos en la empresa.
5. Planear actividades diarias
6. Organizar los recursos necesarios para la realizacion de las diferentes actividades en la empresa
7. Realizar los estudios necesarios para la expansion de la red para otros sectores con potenciales clientes
8. Verificar que los materiales, herramientas y equipos de trabajo estén siempre disponibles en la empresa
9. Comunicar los resultados obtenidos a los miembros
10. Velar por los intereses generales de su gente
REQUISITOS
NIVEL DE EDUCACION Ingeniero en Electrénica
EXPERIENCIA LABORAL No procede
Manejo de firewall
CURSOS AFINES Redes GPON
Cursos de redes FTTH
CURSOS COMPLEMENTARIOS No procede

COMPETENCIAS

-Pensamiento estratégico e independiente para comprender los cambios del entorno e identificar amenazas,
oportunidades, fortalezas y debilidades.

-Desarrollo del equipo conformado por los propios recursos humanos.

-Modalidades de contacto de forma de asegurar una comunicacion clara en todos los sentidos.

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

DARWIN VACA

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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» Encargado de seguridad de la informacion

Tabla 15-3: Manual de funciones-secretaria

[ ==Y —]

Telecomunicaciones

“DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO”

IDENTIFICACION DEL PUESTO

CcODIGO CEO02

NOMBRE DEL PUESTO Secretaria
DEPENDE DE Gerente Propietario
SUPERVISA A No procede

NATURALEZA DEL PUESTO

Es la responsable de brindar apoyo secretarial al gerente de la empresa en la preparacion de la agenda
diaria, coordinacion de reuniones de trabajo y otras actividades correspondientes al puesto.

FUCIONES PRINCIPALES

Clasificar todos los documentos en orden

Atender los correos de la ARCOTEL

Manejo de informacion sensible

©ooNOTE WD

Tomar apuntes de las novedades que se presentan en el dia a dia
Atender a los clientes que se acercan a la oficina y via telefonica
Realizar los reportes mensuales y subirlos al SIETEL

. Elaborar diariamente el orden de instalaciones

10. Otras funciones afines al cargo, dispuesto por el inmediato superior

Redactar y elaborar oficios, memorandos, circulares y otros documentos que sean necesarios
Llevar el control de los clientes y de la red disponible para brindar servicio

REQUISITOS

TITULO PROFESIONAL

Bachiller de
secretariado

preferencia  Licenciada/o

en

EXPERIENCIA LABORAL

1 afios minimo

CURSOS AFINES

Manejos de herramientas de Microsoft
Atencion al cliente

CURSOS COMPLEMENTARIOS

Redes de telecomunicaciones

COMPETENCIAS

-Relaciones interpersonales
-Confidencialidad
-Trabajo bajo presion

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

DARWIN VACA

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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> Técnicos Cablistas

Tabla 16-3: Manual de funciones-técnico cablista

6“8 E

Telecomunicaciones

“DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO”

IDENTIFICACION DEL PUESTO

CcODIGO CEO03

NOMBRE DEL PUESTO Técnico cablista
DEPENDE DE Gerente Propietario
SUPERVISA A No procede

NATURALEZA DEL PUESTO

Es la persona cuyo trabajo es netamente de campo, en el cual la mayoria de las actividades las realiza
en las alturas y bajo bastante esfuerzo fisico. Responsable de los tendidos de la fibra éptica y que este
llegue al cliente final sin novedades.

FUCIONES PRINCIPALES

Tendidos de cables ADSS y drop, spam 80, 120

Instalacion de NAPs

Instalacion de acometidas de cliente final y Gltima milla

Elaboracidn de diarios de obra

Supervision de trabajos en campo

Coordinar trabajos con personal de C&E Telecomunicaciones

Transporte de materiales y equipos necesarios para los tendidos e instalaciones
Instalaciones a clientes finales

Ordenes de reparaciones y mantenimiento de la red

10 Otras funciones afines al cargo, dispuesto por el inmediato superior

© o NOoCE WD

REQUISITOS

Bachiller con conocimientos en redes GPON y/o
NIVEL DE EDUCACION Técnico superior en redes

EXPERIENCIA LABORAL 2 afios en proyectos GPON

Prevencion de riesgos laborales en la ejecucion en

CURSOS AFINES .
trabajos en las alturas

CURSOS COMPLEMENTARIOS Instalaciones FTTH Home

COMPETENCIAS

-Trabajo bajo presién
-Trabajo en equipo
-Redes de fibra dptica
-Buena condicidn fisica

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

DARWIN VACA

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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> Fusionador

Tabla 17-3: Manual de funciones-Fusionador

[ ==y —

Telecomunicaciones

“DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO”

IDENTIFICACION DEL PUESTO

CODIGO CEO04

NOMBRE DEL PUESTO Fusionador
DEPENDE DE Gerente Propietario
SUPERVISA A No procede

NATURALEZA DEL PUESTO

Es la persona cuyo trabajo es netamente de campo, en el cual la mayoria de las actividades las
realiza en las alturas y bajo bastante esfuerzo fisico. Responsable de realizar las fusiones de hilos
fibra dptica.

FUCIONES PRINCIPALES

Tendidos de cables ADSS y drop, spam 80, 120

Habilitacién de NAPs

Instalacion de acometidas de cliente final y dltima milla
Elaboracion de diarios de obra

Supervision de trabajos en campo

Coordinar trabajos con personal de C&E Telecomunicaciones
Habilitacién de mangas de fusion

Ordenar las fibras en las naps y mangas

Elaborar reportes de las novedades presentadas en los trabajos

10 Otras funciones afines al cargo dispuesto por el inmediato superior

© o N o g kW e

REQUISITOS

Bachiller con conocimientos en redes GPON

NIVEL DE EDUCACION L :
y/o Técnico superior en redes

EXPERIENCIA LABORAL 2 afios en proyectos similares

Prevencion de riesgos laborales en la ejecucion
CURSOS AFINES en trabajos en las alturas
CURSOS COMPLEMENTARIOS Instalaciones FTTH Home

COMPETENCIAS

-Trabajo bajo presion
-Trabajo en equipo
-Trabajo en alturas

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

DARWIN VACA

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.

57



> Contador

Tabla 18-3: Manual de funciones-contador

6“8 E

Telecomunicaciones

“DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO”

IDENTIFICACION DEL PUESTO

CcODIGO CE05

NOMBRE DEL PUESTO Contador/a
DEPENDE DE Gerente Propietario
SUPERVISA A No procede

NATURALEZA DEL PUESTO

Participa con las distintas Areas o Unidades de la institucion donde labora; evalua, revisa y valora los
sistemas de control contables y financieros establecidos, asi como aquellos tendientes a resguardar los
bienes de la institucion

FUCIONES PRINCIPALES

Llevar la contabilidad general de la empresa

Verificar los pagos de los clientes

Emitir comunicados a aquellos clientes morosos

Realizar las declaraciones mensuales

Ordenar y archivar todas las facturas de las compras y ventas realizadas durante el mes
Realizar los pagos al IESS

Hacer ingreso al IESS de las personas que se van incorporando a la empresa

Verificar que la empresa este cumpliendo con la ley tributaria

Realizar informes con las novedades que hayan surgido para darle su debido tratamiento
10 Otras funciones afines al cargo, dispuesto por el inmediato superior

© © N o hWN e

REQUISITOS

NIVEL DE EDUCACION Licenciado/a en contabilidad CPA

EXPERIENCIA LABORAL 1 afio en cargos similares

Manejo de herramientas contables

CURSOS AFINES Manejo de herramientas Microsoft

Curso de técnicas de cobranza
CURSOS COMPLEMENTARIOS Atencion al cliente

COMPETENCIAS

-Liderazgo
-Compromiso
-Responsabilidad
-Confidencialidad

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

DARWIN VACA

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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> Secretaria

Tabla 19-3: Manual de funciones-secretaria

6“8 E

Telecomunicaciones

“DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO”

IDENTIFICACION DEL PUESTO

cODIGO CEO06

NOMBRE DEL PUESTO Encargado de la seguridad de la informacion
DEPENDE DE Gerente Propietario

SUPERVISA A No procede

NATURALEZA DEL PUESTO

Velar por la calidad del servicio, administrando adecuadamente la informacién, en donde prime la
confidencialidad. Verificar que los equipos de la central estén funcionando correctamente.

FUCIONES PRINCIPALES

Dar mantenimiento a los equipos del NODO o central

Guardar discrecion de la informacion obtenida

Controlar el consumo de internet de la red general

Dar seguimiento a la situacion en cuanto al servicio de cada cliente
Estar pendiente de posibles caidas del servicio

Elaborar reportes acerca del rendimiento de la red

Mantener comunicacién con NEDETEL

Gestionar el trafico de megas

Mantener actualizado la disponibilidad de hilos

10 Otras funciones afines al cargo, dispuesto por el inmediato superior

© © N o hWN e

REQUISITOS

NIVEL DE EDUCACION Bachiller o Nivel Técnico Superior

EXPERIENCIA LABORAL 1 afio en cargos similares

CURSOS AFINES Manejo de Winbox

CURSOS COMPLEMENTARIOS Manejo de redes mikrotik

COMPETENCIAS

-Trabajo bajo presion
-Trabajo en equipo
-Redes de fibra éptica
-Buena condicién fisica

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

DARWIN VACA

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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3.3.10.2. Manual de procesos

El manual de procesos constituye una herramienta de gestion muy importante, especialmente para
aquellas organizaciones que recién estdn empezando, ya que, ayuda a optimizar las actividades
que se realizan en tiempo y recursos. En la empresa C&E Telecomunicaciones no se conoce de
manera formal la forma adecuada de realizar las diferentes actividades necesarias para su normal
desarrollo empresarial, por lo que, en el presente manual de procesos se presenta la descripcion
de actividades, teniendo en cuenta tres areas importantes en la organizacion, como lo es operativa,
administrativa y financiera, con sus respectivos flujogramas, mismo que constituyen de manera

grafica la forma adecuada de proceder en las diferentes situaciones.

e Descripcion de procesos area administrativa

Proceso para el reclutamiento y seleccion del personal

Inicio

Contratacion de personal

Necesidad de personal

Reclutar al personal necesario

Verificar si es el personal idoneo que se necesita y tomar la decision
Recibir las carpetas de todos los aspirantes

Revisar la carpeta y tomar unas decision

Realizar una entrevista y las preselecciones

© © N o g bk~ N E

Si aprueba la entrevista sigue con el proceso y si no, termina el proceso

-
©

Aplicacion de pruebas

11. Calificacion de pruebas y analisis de resultados
12. Tomar decision

13. Examenes practicos con 3 oportunidades

14. Analisis de resultados

15. Poner a prueba al personal por un lapso de una semana
16. Charlas con el gerente
17. Capacitaciones y orientaciones

18. Acuerdos y condiciones
19. Firma del contrato

20. Fin del proceso
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INICIO

CONTRATACION DE
PERSONAL

| E——

NECESIDAD DE
PERSONAL

v

RECLUTAR AL
PERSONAL

NO

Sl

RECEPCION DE
CARPETAS

v

REVISION DE
CARPETAS Y PERFILES

C&E Telecomunicaciones

DE PERSONAL

DIAGRAMA DE FLUJO PARA RECLUTAMIENTO Y SELECCION

ANALISIS Y
CALIFICACION DE
PRUEBAS

4

Sl

EXAMENES
PRACTICOS

v

ANALISIS DE
RESULTADOS

:{APRUEBA
EXAMENES
PRACTICOS?

PONER A PRUEBA
UNA SEMANA

SALE DEL
PROCESO

ENTREVISTAY
PRESELECCION

APRUEBA
ENTREVISTA

APLICACION DE
PRUEBAS (MINIMO
SOBRE 8)

Sl

CHARLAS CON
GERENTE

v

CAPACITACIONES

v

ACUERDOS Y
CONDICIONES

NO
APRUEBA

NO
APRUEBA

FIN DEL PROCESO |

FIRMA DEL
CONTRATO

A

Gréfico 14-3: Flujograma-reclutamiento y seleccién de personal

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Proceso para acceder al servicio de internet por fibra éptica

Inicio

Tomar apunte del nombre y nimero telefénico de la personas interesadas
Solicitar ubicacion exacta del domicilio del cliente

Verificar si hay disponibilidad de red en ese sector y si hay puertos disponibles
Tomar decision

Explicarle los tipos de planes, valores, y métodos de pago

Solicitar la copia de cédula del titular de la linea

Agenda la fecha y hora para realizar la instalacion

© © N o g bk~ N e

Fin del proceso
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C&E Telecomunicaciones

DIAGRAMA DE FLUJO PARA ACCEDER AL SERVICIO DE
INTERNET POR FIBRA OPTICA

INICIO

A 4

TOMAR APUNTE DE

NOMBRE Y NUMERO
TELEFONICO

Y

SOLICITAR UBICACION
EXACTA DEL DOMICILIO

y
VERIFICAR
DISPONIBILIDAD DE RED
Y PUERTOS EN NAPS

NO VERIFICAR S| SE PUEDE
IMPLEMENTAR UN SPLITTER
O ALGUNA SOLUCION
si
Y
EXPLICARLE TODA LA sj
INFORMACION ACERCA DECISION
DEL SERVICIO
NO
Y

SOLICITAR LA COPIADE
CEDULA

Y
AGENDAR FECHAY
HORADE LA
INSTALACION

Y

FIN DEL PROCESO

A

Gréfico 15-3: Flujograma-acceso al servicio de internet

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Proceso para la adquisicion de materiales y equipos

1. Inicio

2. Secretaria actualiza la disponibilidad de materiales y equipos existente con los resimenes
de materiales ocupados por los técnicos

Verifica que haya las cantidades suficientes

Comunica la necesidad de pedidos al gerente

El gerente verifica y autoriza los pedidos

La secretaria se comunica con los proveedores

Cotiza precios en el mercado

Escoge la mejor opcion

© © N o g &~ w

Comunica a la contadora el valor a transferir

10. Contadora realiza los pagos correspondientes

11. Secretaria verifica que se haya realizado los procesos adecuadamente
12. Recibe la mercaderia y verifica que todo esté bien

13. Registra todo

14, Fin del proceso
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C&E Telecomunicaciones

DIAGRAMA DE FLUJO PARA ADQUISICION DE MATERIALES Y
EQUIPOS

{ SECRETARIA ] [ GERENTE ] [ CONTADORA ]

INICIO

ACTUALIZA
INFORMACION DE
MATERIALES
EXISTENTES

VERIFICA SI HAY
NECESIDAD DE
ADQUIRIR

TERMINA PROCESO

si
COMUNICA NECESIDAD VERIFICA EL
AL GERENTE REQUERIMIENTO

CONTACTA CON
PROVEEDOR
COTIZA PRECIOS

COMUNICA A
CONTADORA

AUTORIZA EL PEDIDO

REALIZA LOS PAGOS
CORRESPONDIENTES

e

VEFIRICA QUE TODO | ENVIA INFORMACION
ESTE CORRECTO B DE PAGOS REALIZADOS

RECIBE MERCADERIA Y
VERIFICA QUE ESTE EN
PERFECTAS
CONDICIONES

si
REGISTRATODO Y
ARCHIVA
FIN DEL PROCESO

Gréfico 16-3: Flujograma-adquisicion de materiales y equipos
Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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e Descripcién de procesos area operativa

Proceso para realizar las instalaciones

1. Inicio

2. Secretaria elabora la orden de instalacion

3. Indica el lugar donde se va a realizar

4. Técnico se dirige al domicilio del cliente e informa que va a comenzar a realizar los
trabajos

5 Comienza los trabajos en la NAP con su debido etiquetado

6 Realiza el tendido de cable drop

7. Realiza el ingreso al domicilio

8 Verifica que haya potencia optima

9 Instala los equipos

10. Realiza las debidas pruebas de velocidad

11. Llena la informacion en la orden de instalacion y resumen de materiales ocupados
12. Cliente firma el contrato

13. Cancela el valor de la instalacion

14, Fin del proceso
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C&E Telecomunicaciones

DIAGRAMA DE FLUJO PARA INSTALACION A CLIENTE

[SECRETAR|A ] [ TECNICOS ] [ CLIENTES ]

INICIO

A 4
ELABORA ORDEN DE

INSTALACION
A 4
DA INDICACIONES AL | DIRIGE AL LUGAR DE
TECNICO ” INSTALACION
COLOCA CONECTOR
EN NAP Y ETIQUETADO
DE CLIENTE

A
TENDIDO DE FIBRA
DROP

h 4
INGRESO A DOMICILIO
DE CLIENTE

Y
VERIFICAR POTENCIA

CONFIGURAR E
INSTALAR ONT

A 4
REALIZAR PRUBAS DE
SENAL Y VELOCIDAD

h 4
LLENA INFORMACION
EN LAORDEN Y FIRMA DE CONTRATO

>

RESUMEN DE
MATERIALES ~

!

CANCELA VALOR DE
INSTALACION

h 4

FIN DEL PROCESO

Gréfico 17-3: Flujograma-instalacion a clientes

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Proceso para realizar reparaciones
Inicio
Secretaria atiende requerimiento del cliente mediante llamada telefénica o en las oficinas
Elabora orden de reparacion

Comunica a los técnicos disponibles la novedad

1
2
3
4
5. Técnicos se trasladan al domicilio del cliente
6 Verifican los posibles dafios

7 Proceder a realizar las reparaciones necesarias
8 Verifica que el servicio tiene buena sefial

9 Llenar informacién en la orden de reparacion
10. Elaborar resumen de materiales ocupados

11. Entrega a secretaria los documentos

12. Secretaria registra todo

13. Fin del proceso
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C&E Telecomunicaciones

DIAGRAMA DE FLUJO PARA REPARACIONES

SECRETARIA TECNICO

—

INICIO
S —

A 4
ATIENDE
REQUERIMIENTO DEL
CLIENTE

A 4
ELABORA ORDEN DE

REPARACION
) 4
COMUNICAALOS TRASLADO AL
TECNICOS DOMICILIO DEL
DISPONBILES CLIENTE
<
<
\ 4
VERIFICAR LOS
POSIBLES DANOS
A 4
REALIZAR LAS
REPARACIONES
NECESARIAS
A 4
VERIFICAR LA CALIDAD
DEL SERVICIO
NO
si
LLENAR INFORMACION
EN LA ORDEN
A 4
RECIBE DOCUMENTOS ELABORAR RESUMEN
CON INFORMACION [ DE MATERIALES
DETALLADA OCUPADOS

A 4
VERIFICA QUE TODO
ESTE EN ORDEN

A 4
Y

FIN DEL PROCESO
S —

Gréfico 18-3: Flujograma-reparaciones

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Descripcidn de procesos area financiera

Proceso para el pago a proveedores

1
2
3
4
5.
6
7
8
9

Inicio

La contadora elabora la planilla de pago a efectuar

Prepara documentos soporte y genera orden de pago para cada proveedor
Presenta la informacién y documentos al gerente

El gerente verifica que todo este correcto, caso contrario lo envia a corregir
Realiza el pago mediante transferencia, cheque o pago en efectivo

El proveedor confirma el pago y firma un documento como respaldo

La contadora archiva los documentos con sus comprobantes de pago

Fin del proceso
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C&E Telecomunicaciones

DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PAGO A PROVEEDORES

[CONTADORA ] [ GERENTE ] [ PROVEEDOR ]

INICIO

_—

Y

ELABORA PLANILLADE
PAGOS

i
)

Y
PREPARA
DOCUMENTACION Y
EMITE ORDENES DE
PAGO

Y

EMITE INFORMACION GERENTE VERIFICA
AL GERENTE "I QUE TODO ESTA

CORRECTO

Si NO

REALIZAEL PAGO

y
ARCHIVAR
DOCUMENTOS CON
COMPROBANTES

FIRMA DEL
PROVEEDOR

h 4

FIN DEL PROCESO

Gréfico 19-3: Flujograma-pago a proveedores

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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Proceso para el pago a trabajadores

1. Inicio

2. Contabiliza horas laborales, extras, anticipados, descuentos, para poder elaborar los roles de
pagos

Elabora un informe detallado de cada trabajador

Gerente verifica y analiza los valores de los respectivos roles de pagos.

Autoriza el pago

La contadora realiza los pago mediante transferencia o pago en efectivo

Finalmente se archivan los roles de pagos

© N o g &~ »

Fin del proceso
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C&E Telecomunicaciones

DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PAGO A TRABAJADORES

[ CONTADORA ] [ GERENTE ]

r N

INICIO

<€

\ 4
CONTABILIZA HORAS

DE TRABAJO

Y
ELABORA INFORME
DETALLADO DE CADA
TRABAJADOR

!

ENVIA INFORMACION A
GERENTE

GERENTE VERIFICAY
—>» ANALIZA VALORES A
PAGAR

NO

Si

REALIZALOS PAGOS [€«— AUTORIZA PAGOS

!

ARCHIVAR ROLES DE
PAGO

!

[ FIN DEL PROCESO

~

Graéfico 20-3: Flujograma-pago a trabajadores

Realizado por: Vaca. Darwin, 2022.
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3.3.11. Disposiciones generales de la empresa

a) Ingreso y salida de trabajadores

o La hora de ingreso es a las 9:00 am

. La hora de salida es a las 6:00 pm

. El tiempo estimado para el almuerzo es de 1 hora, a partir de la 13:00 a 14:00

o Cada trabajador debera registrar su ingreso y salida de sus labores diarias, colocando su

firma en la hoja de control diario
. De no respetar los tiempos establecidos, sera sancionado con una multa dependiendo el

grado de infraccion

b) Vestimenta del personal de C&E Telecomunicaciones

Personal operativo
. Utilizacion adecuada de los EPP para el desarrollo de sus actividades laborales de manera
seguray el correcto uso de EPP, estos comprenden de:
Casco con barbiguejo

Botines dieléctricos

Guantes dieléctricos

Gafas antiempafiantes

Arnés

Eslinga regulable

Chaleco

Gorra

Mascarilla

Credenciales

Jean azul - referencia con las lineas reflectantes.

Personal administrativo

. De lunes a jueves deberan vestir semiformal

o Los viernes podrén vestir ropa semiformal o como guste, manteniendo su imagen

C) Multas y sanciones

. Cada trabajador debera estar presente en el area de trabajo a la hora estipulada y en caso

de no poder asistir, debera justificar el incumplimiento, caso contrario debera cancelar:

Primera sancion: $ 20,00
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Primera reincidencia: $ 40,00

Segunda reincidencia: $ 80,00

o Por la pérdida y dafio de materiales y equipos, la persona encargada debera cancelar el
triple del valor real de tal recurso.

o Para el personal técnico, se debe reportar al inicio de la actividad y todos los trabajos
realizados, mediante una fotografia en donde se debe visualizar el rosto de la personal que va a
realizar la actividad y con la etiqueta (Nombre del técnico, coordenadas, fecha y hora), caso
contrario la multa seré equivalente a $ 10,00.

. Cada trabajo realizado, especialmente instalaciones, tendidos, reparaciones, sera sujeto a
fiscalizacion, en la que se verificara que se haya cumplido con los requerimientos técnicos, caso
contrario serd acreedor a una multa que va desde los $ 20,00, hasta los $ 100,00, dependiendo su
gravedad.
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CONCLUSIONES

Una vez concluido el presente trabajo de investigacién Disefio de un sistema de control interno

para la empresa C&E Telecomunicaciones, se llega a las siguientes conclusiones:

El no contar con un sistema de control interno o un mecanismo formal de control en la empresa
C&E Telecomunicaciones, ha sido razén suficiente para que los objetivos propuestos no se
puedan lograr y que la gestion administrativa sea deficiente, por lo tanto, las actividades que alli
se realizan no sean ejecutadas de manera correcta. Es por ello, que la propuesta de Disefiar un
sistema de control interno es importante, ya que permitird optimizar los recursos, mejorar las

actividades y de manera general aportara al desarrollo empresarial.

La falta de lineamientos debidamente establecidos, funciones correctamente definidas y procesos
estandarizados, han generado desfaces en la realizacion de actividades provocando pérdidas

econdmicas y ventaja competitiva.

El capital humano es el recurso mas importante y valioso para el logro de los objetivos de la
empresa, para ello la delegacién de funciones deben ser claras y precisas, asi como el
conocimiento cabal y pleno de la normativa interna, con la finalidad de que los procesos
ejecutados en cada instancia contribuyan a la gestion administrativa, financiera, econémica,

eficaz y efectiva.

Al finalizar el desarrollo del trabajo de titulacion, se comprueba que el disefio de un sistema de
control interno para la empresa C&E Telecomunicaciones, influird de manera positiva en la
gestion administrativa y en la realizacién de actividades, por lo tanto, se obtendra beneficios
positivos, haciéndola mas competitiva, mas eficiente y eficaz y aportando a su desarrollo

empresarial
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RECOMENDACIONES

Al concluir el presente trabajo de titulacién y sobre la base de los resultados obtenidos de la

investigacion realizada, se recomienda lo siguiente:

Al Gerente Propietario considerar la posibilidad de implementar la propuesta realizada, en la cual
incluye filosofia institucional, analisis de factores interno y externos, manual de funciones,
manual de procedimientos; a fin de mejorar la gestion realizada, obteniendo resultados positivos

al término de un periodo.

Evaluar periddicamente el sistema de control interno, a fin de contar con una herramienta que
brinde beneficios oportunos y acorde a la situacion y contexto de la empresa, que contribuyan a
mitigar los riesgos a los que esta expuesta la empresa por su giro de operacion dentro del sector

de las telecomunicaciones.

Involucrar a todo el personal de C&E Telecomunicaciones, implementando estrategias de
comunicacion interna que permitan a los trabajadores conocer acerca de las normativas
institucionales, asi como los manuales de funciones y procedimientos, mision y vision, de manera

que se vea reflejado en el estado de animo de cada una de las personas que alli laboran.
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GLOSARIO

Aludir: Mencionar o nombrar a una persona o una cosa, generalmente de forma breve y sin
considerarlo el asunto principal de lo que se dice. (Galan, 2020)

Control exhaustivo: Revision a fondo, tratando de no dejar vacios, de algun factor de la empresa
para resolver o prevenir algin inconveniente. (Galan, 2020)

Eficacia: Es descrito por (Galan, 2020) como la capacidad de una organizacion para cumplir
objetivos predefinidos en condiciones preestablecidas. Es pues la asuncién de retos de produccion
y su cumplimiento bajo los propios parametros propios.

Eficiencia: Segin (SCHOOL, 2019), se define como la relacidn existente entre los recursos que
son empleados para un proyecto y los logros que son obtenidos a través de éste. La eficiencia se
consigue en aquellos casos en los que se utiliza un menor nimero de recursos para poder
conseguir un mismo objetivo. O bien todo lo contrario, cuando se alcanza un mayor ndmero de
objetivos haciendo uso de los mismos recursos o —incluso- menos.

Fraude empresarial: (ACFE, 2016) lo define como una declaracién falsa a sabiendas de la
verdad o la ocultacion de un hecho material para inducir a otro a actuar en su favor

Gestion administrativa: La gestion administrativa es el conjunto de actividades que se realiza
para dirigir una organizacion mediante una conduccion racional de tareas, esfuerzos y recursos.
(Etece, 2021)

Gestion de riesgos: Segun (Grinblatt, 2017) la gestién de riesgo consiste en evaluar y gestionar,
con la ayuda de derivados financieros, seguro y mecanismos el grado de exposicién de la empresa
a distintas fuentes de riesgo.

Mision: La mision describe el motivo o la razén de ser de una organizacién, empresa
o institucion. Se enfoca en los objetivos a cumplir en el presente. Debe estar definida de manera
precisa y concreta para guiar al grupo de trabajo en el dia a dia. Por ejemplo: La mision de la
compafiia es mejorar la calidad de los automoviles.

PYMES: En Ecuador, se llama PYMES al conjunto de pequefias y medianas empresas, que, de
acuerdo con el nimero de trabajadores, volumen de ventas, afios en el mercado, y sus niveles de
produccion, activos, pasivos (que representan su capital) tienen caracteristicas similares en sus
procesos de crecimiento. (Carrillo, 2019)

Vision: La vision describe una expectativa ideal sobre lo que se espera que la organizacién sea o
alcance en un futuro. Debe ser realista, pero puede ser ambiciosa; su funcidn es guiar y motivar
al grupo para continuar con el trabajo. Por ejemplo: La vision de la compafiia es convertirse en la

productora de automoviles de mejor calidad del mercado local (Galan, 2020)


https://concepto.de/organizacion/
https://concepto.de/mision/
https://concepto.de/institucion/
https://concepto.de/equipo-de-trabajo/
https://concepto.de/vision/
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