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RESUMEN

La presente Auditoria de Gestion efectuada a la empresa é&+@Ewent Solutions
S.A. para los procesos de Ventas, Servicios y Talento Humano fusotlada con el
fin de apoyar a esta organizacion a evaluar aquellas areageprésentativas,
utilizado métodos y técnicas que permitieron plantear la realidddsdprocesos
elegidos de forma objetiva a fin de conservar un saludable dinamismpeguéa
alcanzar los objetivos y metas. Este trabajo esta disefiadoeppomder algunas de
las interrogantes planteadas por el cliente en torno a lanefejeeficacia y economia
de sus procesos, mismo que fue desarrollado de la siguiente mamegpamera
instancia se analizan los aspectos generales de la emprelsmde se incluye el
analisis de la base legal, constitucion, historia y estructganima. Posteriormente,
se detalla el direccionamiento estratégico de la empresaaalda temas como la
mision, visién, objetivos, politicas, estrategias, valores y prioeige la organizaciéon
para luego realizar un analisis situacion de la organizacion daste el punto de
vista interno como externo. Posteriormente, se desarrolla la fedriea de una
auditoria de gestidon y hacia el final, se inicia la fasetipgade este trabajo orientado
a los procesos antes descritos. En este punto se desarrollarasoei@pés y fases de
una auditoria desde la planificacion preliminar, planificacion efspgcéjecucion del
trabajo hasta terminar con la emision del Informe de Auditoritnainiente, se

establecen las Conclusiones y Recomendaciones producto del trabajo realizado.

PALABRAS CLAVE:

1. Auditoria

2. Gestion

3. Proceso de Ventas
4. Proceso de Servicios

5. Proceso de Talento Humano
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EXECUTIVE SUMMARY

The study presented here: E-Government Solutions S.A. “Managemertt’ Atidi
Commercial Processes and Human and Service Talent was developguaport the
Organization, in order to evaluate the most representative @rédss company, using
methods and techniques managed with and objective vision accordindnevilttal
situation of the process, conserving a healthful dynamism that vemhigtve the
objectives and targets. Our study represents the answer of Glegn€s questions
about efficiency, effectiveness and economy about the processes invohad i
study. First, we included the general Company’s aspects vié&bah base, including
Company’s constitution, history and analysis of organizational steictAfter,
presents all Company’s strategic such us vision, objectives, golatrategies, values
and principles. Then, we presents internal and external organizatoadysis
situation. After, we study theoretical part of our audit study aresgmts the
management and methodological concepts to complete our study. Ttieapot of
the process detailed before. Presents all phases of an Audit Quadyninary
planning, specific planning, execution and final report) and finally uded
conclusions and recommendations of our study. Our study representtiGajpgadde
to improve Company’s efficiency, effectiveness and economy irr éodalign every

process with the company objectives and goals.

KEY WORDS:

1. Audit

2. Management

3. Commercial Processes
4. Service Processes

5. Human Talent Processes



CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES DE LA ORGANIZACION

1.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

E-Government Solutions S.A. es una empresa dedicada a ofrecer soluciones
integrales de seguridad de informacibn y comunicaciones que incliayen
comercializacion de equipos (hardware) mas la configuraciénottelase asociado,
ademas del soporte técnico necesario para la implementacenvigics post venta
siempre acorde a los requerimientos del cliente y alinedograr su fidelizacion a

través del buen servicio y soporte oportuno y de calidad.

Dadas las demandas crecientes de las empresas haciat&iprotle activos y la
seguridad de su informacion, ha existido también un crecimiento impoda los
clientes con una evolucion importante dentro del mercado nacional asopka
presencia en las ciudades de Quito, Guayaquil y Cuenca y cas gheiraxpansion
hacia mercados internacionales en paises principalmente dedraérica y el

Caribe.

Esto ha obligado a la empresa a experimentar un crecimientooiritearte y en
ocasiones poco planificado pues cada vez es mayor la demanda edsidos y
servicios lo que ha obligado a una acelerada contratacion de pezspeaializado

con quienes se busca cubrir estas nuevas oportunidades.



1.1.1 Datos sobre la Constitucion

E-Government Solutions S.A. (Nombre Comercial: E-GovSolutions) con RUC
1792133084001 es una empresa constituida en la ciudad de Quito el 24 de marzo 2008
y con inicio de actividades el 15 de abril del mismo afio y con unaidarsegun su
escritura de constitucion de 50 afios. Se inicié con un aporte ihicld5$ 1,500.00
proveniente de dos socios: el Ing. Mario Chancay Sandoval con el®@¥ciones, y
la Sra. Maria Sandoval Quiranza, con el 10% restante. La prinagaiidad
econdmica de la empresa es la Comercializacion de Productod e@anologias de
Informacion y Comunicaciones y sus oficinas que se ubican en ladailed®uito,

provincia de Pichincha en las calles Rivadeneira E7-07 y EI Morlan.

Es una empresa legalmente constituida inscrita en la Superintendisc
Compaiiias bajo el No. de expediente 159918-2008 y que se encuentra aludia en s

obligaciones tributarias y laborales.

1.1.2 Base Legal

Tal como indica la Ley de Compafias del Ecuador en su Seccilri.\143: “La
compafia andonima es una sociedad cuyo capital, dividido en accionegllegoc
esta formado por la aportacion de los accionistas que responden inegoe el
monto de sus acciones. Las sociedades o compafiias civiles anénanasugths a
todas las reglas de las sociedades o comparfias mercanfifésas”. La empresa E-
GovSolutions es una compafia andnima legalmente constituida el 24 de marzo del afio
2008 mediante escritura publica con numero de resolucion No. 917, fecha de ingre
30 de abril de 2008 e inscrita en el Registro Mercantil el 15ded®l mismo afio

bajo nimero de resolucion 08.Q.1J.917 y con el nimero 1118 del Registro Mercanti
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Tomo 139. La empresa cuenta con una emision de 1,500 acciones comunes,
distribuidas entre dos socios principales: el Ing. Mario Chancagg@asdel 90 % de

dichas acciones y la Sra. Maria Sandoval Quiranza, con el 10% restante.

En el registro del Servicio de Rentas Internas esta rmaggstbajo el RUC
1792133084001, catalogada como una empresa dedicada a comercializacion de
productos de tecnologias de informacién, obligada a llevar Contabilidad|arat
mensualmente sus obligaciones. Actualmente esta al dia con sgsolos0S

tributarios, legales y laborales, constando dentro de la lista blanca del SRI

1.1.3 Accionistas y directivos

Existen dos accionistas en la empresa: el Ing. Mario Chancagdgmsdel 90 %
de capital social (1350 acciones) y la Sra. Maria Sandoval Quireomael 10%
restante (150 acciones). La empresa cuenta con una emision de dchfitesa

comunes, a un valor nominal de US$ 1.00 por accion.

E-GovSolutions tiene una estructura horizontal, en donde existe una persona
encargada de la direccidén general de la organizacion cuyo enquiersta hacia la
comercializacion y relaciones publicas de la empresa y otsan@erencargada del
manejo operacional, que controla todo lo referente a personal, procesarsoltie
administrativo, entre otros. La empresa estéa dirigida por el lagoNChancay, en el
cargo de Gerente General y Representante Legal de la anmuedrado el 08 de
octubre de 2012 por un periodo de dos afios que finaliza el 15 de octubre daj@015
registro de nombramientos No. 14101 Tomo No. 143 del Registro Mercantil, de
especializacion Ingeniero en Sistemas graduado en la Esaligtarica del Ejército,

con mas de 30 afios de experiencia en el area de Sistemas dwdidar que se
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desempeiid en cargos importantes en empresas como IBM del Ecuador C.A.
ingresando a la misma como becario y llegando a ser Gerentey#etBs. Bajo su
direccidn, se encuentra la Gerencia de Operaciones a calaydnde Soledad Atiaga,
de profesion Ingeniera en Sistemas graduada en la Escueéxitositdel Ejército y
también graduada de Psicdloga Clinica en el afio 2010 en la UraderBétnica
Particular de Loja (UTPL). La Ingeniera Atiaga trabagmo coordinadora de
proyectos relacionados a sistemas e informatica en la Unatlachtvza Tomas Moro;
fue Subdirectora de Afos intermedios desde el afio 2010, y estuvo a cargo de
proyectos de gestion de personal docente, proyectos intercolegade8agchillerato
Internacional hasta el afio 2013. Tiene experiencia en gestion de personal
planificacion y gestion de proyectos, asi como también en desatedlltalento

humano.

1.2ESTRUCTURA EMPRESARIAL

E-Government Solutions S.A. es una sociedad obligada a llevar Contabilidad,
ubicada dentro del Sector Privado de la Economia Ecuatoriana. Spairactividad
es la Comercializacion de Soluciones de Seguridad Informatfcama parte del
sector de Sistemas y Telecomunicaciones, dentro de la ran@ngeacy venta de

equipos y servicios asociados a la Seguridad de la Informacion.

La empresa se enfoca a un nicho de mercado que se dedicangla,cventa y
comercializacion de productos, estableciendo como actividades comtdeas la
publicacién de programas informaticos comerciales (no personaljzaistemas
operativos, aplicaciones comerciales y otras aplicaciones, juefgosaticos para

todas las plataformas, entre otros (INEC, 2012).
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Al momento, la organizacion cuenta con alianzas estratégicasnvenios de
exclusividad con las empresas mas importantes a nivel mundild delustria de
seguridad de informacién entre las cuales se destacan: yieireQHalys, Arcsight, Palo

Alto Networks, Secunia, Imperva.

Sus clientes son en su totalidad empresas del sector publicagqraue buscan
proteger sus activos informaticos contra amenazas Yy riesgenf@= en empresas
medianas y grandes, con un componente tecnolégico importante dentro de su

infraestructura informética.

1.2.1 Resefia Historica

E-GovSolutions S.A. surge como idea de su socio principal, el IngioMa
Chancay, quien tuvo la iniciativa de crear una empresa para dedicdgeque para
él fue una pasion: la seguridad de la informacion y las conuimiess. Durante su
tiempo de trabajo como gerente de proyectos en IBM, adquiriocgrastimiento y
experiencia en el manejo de herramientas y proyectos reldo®raala seguridad
informatica en general. La empresa fue fundada en marzo del 2@08rgacion
juridica de la empresa la realizé él solo, al igual que la bdagde sus primeros
clientes y los contactos iniciales con proveedores. Como repregeti¢alat empresa,
se contact6 con fabricantes internacionales de soluciones de lgrdafiware y
servicios como ArcSight, Palo Alto y FireEye logrando converarsel primer canal
ArcSight en el Ecuador. Su contrato niamero uno lo firmé con CLARO que
actualmente esta entre la lista de clientes mas importahtigsial que Banco del

Pacifico, Banco Bolivariano, UDLA, Andes Petroleum, entre otros.
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En la actualidad la empresa cuenta con técnicos espedisiea Networking y
Enterprise Security, quienes han sido capacitados dentro y fuengaidelen las
distintas herramientas que tienen a su cargo, lo que le dangptasa una ventaja

competitiva en el conocimiento y manejo técnico de los proyectos.

1.2.2 Organigramas

Tal como indica Thompson en su articulo “Tipos de Organigramas” (Thomps
2009), un organigrama es la representacion en forma grafica derlatea
organizacional de una empresa que de forma esquematica perhejte tafposicion
de cada una de las areas que la conforman, sus niveles daigraada una de sus

lineas de autoridad asi como también sus lineas de asesoria.
A continuacion se presentan tres tipos de organigramas de E-GovSolutions
1. Organigrama Estructural

El organigrama estructural o integral permite visualizar rapaesentacion de
forma gréafica que engloba los departamentos o unidades admivastrnatcual es la
relacion que existe en funcion a su jerarquia o dependencia una canquteadyuda

a una visualizacion integrada y general.

El organigrama de E-GovSolutions S.A. se presenta a continuacion:
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Figura No.1 Organigrama Integral E-GovSolutions

Fuente: E-Government Solutions, Coordinacion Administrativa - Financiera,
2011.

2. Organigrama Funcional

De cierto modo, este tipo de organigrama describe de formarajelas
principales tareas o responsabilidades que tiene cada areardprisa. Incluye las
principales funciones, asi como la interrelacion entre las unidasel conforman.
Esta representacion ayuda en capacitaciones al personal puesaprdaeempresa de

una forma mas general.

El organigrama funcional de E-GovSolutions S.A. se presenta emaekoc

adjunto:



GERENCIA GENERAL

Representacion legal de la empresa.
Manejo de relaciones publicas.
Soporte conceptual de Organizacién

GERENCIA DE OPERACIONES

Manejo de operaciones ydesempefio
organizacional.

Soporte funcional de la Organizacién
Asistencia a Gerencia General.

. . CONTROL ADMINISTRATIVO Y
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programas. | L, . A Control en el manejo de
) . Determinacion del precio de tareas entre el cliente yla L.
Control de instalaciones y o recursos econémicos.
. comercializacién de productos empresa "
soporte a usuarios . L, Crédito y Cobranza.
. R yservicios Control de recursos y ocupacion .
Atenciones internas y externas Registro de costos ygastos
de personal
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Control de atencidn a clientes L.
. . . L, Seleccidn y control del
Programacién de visitas y Investigacién de mercados.
. Recurso Humano.
atenciones Presupuesto de mercadeo. R N
o o » Manejo de capacitacion y
Coordinacién de personal Publicidad y promocién.
téeni planes de carrera de personal
écnico

Figura No.2 Organigrama Funcional E-GovSolutions

Fuente: E-Government Solutions, Coordinacibn Administrativa - Financiera,
2011.

3. Organigrama Personal

Este tipo de organigrama, llamado también de Puestos, Plazadadempermite
visualizar la necesidad en cuanto al nimero de cargos asi coimeo de personas
necesarias para cubrirlos. También se incluyen en algunos ehsosmbre del

recurso que ocupa cada cargo.

Este organigrama es especialmente usado en los departamentesui®sr

humanos para realizar sus planificaciones.
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Figura No.3 Organigrama de Puestos, Plazas y Unidades E-GovSolutions

Fuente: E-Government Solutions, Coordinacion Administrativa - Financiera,
2011.
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CAPITULO Il

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1MISION

Para Fred David (David, 2013, pp.46), “la mision de una organizacion esela ba
de sus prioridades, estrategias, planes y asignacion de tasealspihto de partida
para el disefio del trabajo gerencial y, sobre todo, para el digef&s eé@structuras

gerenciales”.

Para E-GovSolutions, la declaracion de la mision desarrollada@arsficacion

estratégica, se define de la siguiente manera:

“Ofrecer productos tecnoldgicos de ultima generacion asociados sicicsede
calidad realizados por profesionales especializados, a emp@sasna posicion
sélida dentro del mercado nacional e internacional, con el fin de tiomegren un

socio estratégico que genere confianza y seguridad a nuestros £lientes

2.2VISION

David menciona que una declaracion de la visién y misiébn deben earsenén
las primeras paginas de los informes de la empresa, y @m\dsbe reflejar aquello
gue la empresa busca alcanzar a largo plazo (David, 2013, pp. 45). Yibmaclara
sienta las bases para desarrollar una declaracion de misidad#étdla vision de E-

GovSolutions se resume de la siguiente manera:
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“Ser una empresa reconocida a nivel nacional como lider en lasiprovde
soluciones integrales de seguridad informatica que genere desuli® negocios

exitosos y reales”.

2.30BJETIVOS EMPRESARIALES

Como menciona Griffin  (Griffin, 2011, pp.204), las metas y objetivos
organizacionales son cruciales para la eficacia de una empresaven para
propésitos importantes, entre los cuales pueden mencionarse ser upaligecaion
unificada para las personas que conforman la organizacién, ademas pleedar
afectar otros procesos de planeacion, pueden ser una fuente de motvaeionn

mecanismo eficaz para la evaluacién y control interno de la empresa.

Dentro de la Planificacién Estratégica de la empresa E-Gowm3w S.A. para el

afo 2016, se plantearon los siguientes objetivos estratégicos empresariales:

e Lograr un crecimiento anual de la facturacion global de la esapel

50%.

* Alcanzar al final del aflo 2014, un nivel de satisfaccion del cliéatal

menos el 90% en cada proyecto finalizado

2.40OBJETIVOS Y METAS DE LOS DEPARTAMENTOS

Los objetivos y metas empresariales se resumen en el presente cuadro:
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A

( OBJETIVOS GENERALES

* Lograr un crecimiento anual de la facturacién global de la empresa del 50%

* Alcanzar al final del afio 2014, un nivel satisfaccion del cliente de al menos el 90% en cada proyecto

finalizado
j =
\

OBJETIVO DE SERVICIOS

* Caopacitar a cada uno de los ingenieros, dentro de su drea de especializacién.
* Logror que cada uno de los proyectos, tenga ol menos un 30% de utilidad neto ol momento de la firma

\

OBJETIVO DE VENTAS
* Promover el incremento onual de las ventas a través de la organizacién de ol menos un evento anual.
* Implementar la metodologia ITIL pora la otencién de incidentes, problemaos y combios y una Mesa de Ayuda y
Atencién de probl Yy | li

=

OBJETIVO DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

* Capacitar a todo el personal por lo menos dos veces al afio
* Logror una definicién de los procesos basicos de la empresa
* Actualizar hasta el primer trimestre del afic 2014 el presupuesto general de la empresa y desarroller un esquema
de evaluacién financiera

Figura No.4 Objetivos Empresariales y Departamentales E-GovSolutions
Fuente: Plan de Direccionamiento Estratégico E-Government Solutions, 2011.

2.5POLITICAS

Las politicas internas dentro de una organizacion se desarrollarucopten fijo
cuyo fin es especificar una respuesta general a un problerhzaci@i designados,

definiendo en forma general los pasos a seguir en circunstancias pasicular

E-GovSolutions esta en proceso de definicion de sus politicas int€otkssia
no ha definido politicas ni generales ni especificas, sin embagtrpdel plan de
implementacion de su Planificacion Estratégica se encuerdtablaracion y difusion
de las principales politicas empresariales. Aun cuando laesmpuenta con algunos
bosquejos de las principales reglas que norman la empresa conmgepgio:
cobranzas, pago a proveedores y personal interno y capacitacp@arstmal, ninguna
de estas politicas ha sido formalizada y comunicada dentro dgtasa razén por la
cual, las personas encargadas de este aspecto se encuentraroeasanpgpofundo de

analisis, definicién y elaboracion de las mismas.
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2.6 ESTRATEGIAS

Como menciona Griffin (Griffin, 2011, pp. 238), la estrategia es un plan
exhaustivo para alcanzar la meta de la organizacion. A su vadmiaistracion de
estas estrategias es una forma de abordar las oportunidaésafios de negocios
como un proceso detallado y continuo que ayuda a dirigir, elaborar ememée
estrategias eficaces, que buscan alinear a la organizasidengorno y al logro de sus

metas estratégicas.

En E-GovSolutions, se desarrollaron estrategias basicas goeaks&éadas a los
objetivos planteados para cumplirlos dentro del plazo contemplado. Asi, la
estrategias corporativas relacionadas para cada objetiatéggto de E-Government

Solutions son las siguientes:

OBJETIVO GENERAL 1: Lograr un crecimiento anual de la facturacion global de

la empresa del 50%

ESTRATEGIAS CORPORATIVAS RELACIONADAS:

E1l: Contratar mas vendedores y capacitar al personal de ventas actual

E2: Determinar la facturacion actual y evaluar el incremdetéa misma en forma
semestral para poder establecer desvios registrados en tocom@imiento del

objetivo.

E3: Establecer visitas a clientes potenciales y lograrigponenos que el 30% de

dichos clientes reciban una propuesta con una solucion determinada.

OBJETIVO GENERAL 2: Alcanzar al final del afio 2014, un nivel satisfaccion del

cliente de al menos el 75% en cada proyecto finalizado
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ESTRATEGIAS CORPORATIVAS RELACIONADAS:

E4: Elaborar una encuesta de satisfaccion de clientes

E5: Realizar en el cliente una encuesta de satisfaccidlieaie a la finalizacion de

cada proyecto y registrar los resultados en una matriz de satisfaccion

E6: A través de reuniones gerenciales se definiran soluciorela problema

detectado en el cliente, dando atencion a cada queja.

OBJETIVOS ESPECIFICOS — AREA DE SERVICIOS

Objetivo 1: Capacitar al menos una vez por semestre a cada uno de los ingguméeros

conforman la empresa, dentro de su area de especializacion

ESTRATEGIAS CORPORATIVAS RELACIONADAS:

E7: Actualizar la carpeta de cada técnico, en la que seyinchu area de

especializacion y su plan de capacitacién anual.

E8: Establecer un calendario semestral de capacitaciohgae ee defina la persona

gue se capacitara asi como también el recurso que cubrird ese puesto.

E9: Adquirir equipos para pruebas de concepto que permitan a losemgergalizar

capacitaciones internas de los conocimientos adquiridos.

E10: Definir al interior de la organizacion las mediciones migigd&aprobacion de

cursos para considerar que el recurso ha aprobado el mismo.

Objetivo 2: Lograr que cada uno de los proyectos enviados al cliente adentires
del lanzamiento del plan estratégico, tenga al menos un 30% dkaditilieta al

momento de la firma.
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ESTRATEGIAS CORPORATIVAS RELACIONADAS:

E11: Analizar si los proyectos vigentes cumplen con el objetiablesido, a fin de
identificar casos excepcionales que seran discutivos y aprobadas&m rgerencial.
Asi mismo, empezar con la evaluacion de nuevos proyectos en el geifigee el

cumplimiento del objetivo planteado.
OBJETIVOS ESPECIFICOS — AREA DE VENTAS

Objetivo 1. Promover el incremento anual de las ventas de la empresa adealeés
organizacion de al menos un evento anual que involucre a las ciudadestae Q

Guayaquil y Cuenca.

E12: Definir el listado de clientes actuales y potencialesegtaxian interesados en

asistir al evento.

E13: Participar en los eventos de InfoSecutiry, Segurinfo, asi eonmiras ferias

asociadas a la empresa.

Objetivo 2: Implementar la metodologia ITIL para la atencidn de incidentes,
problemas y cambios en el afio 2014, y una Mesa de Ayuda y AtencitobiEnmas

y consulta de clientes en el afio 2015.

ESTRATEGIAS CORPORATIVAS RELACIONADAS:

E14: Implementar inicialmente ITIL para control de incidentésaees de llamadas
telefénicas a un nimero exclusivo definido para el cliente y ddsambkoncepto de
Mesa de Ayuda en el que se promocione en el cliente que estgosse enfoca a

atencion de problemas y consulta de clientes por medio de la generacién de ticket
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OBJETIVOS ESPECIFICOS — AREA DE FINANZAS Y ADMINISTRACION

Objetivo 1. Capacitar a todo el personal por lo menos dos veces al afio en temas
relacionados a sus areas de competencia asi como también eosagpeetales que

involucren su relacion con la organizacion.

E15: Actualizar la carpeta de cada recurso, en la que $ayansu area de

competencia y su plan de capacitacion anual.

Objetivo 2: Lograr una definicion de los procesos basicos de la empresa,

procedimientos y politicas generales hasta la finalizacion del afio 2014.

ESTRATEGIAS CORPORATIVAS RELACIONADAS:

E16: Realizar un detalle de los procesos generales de la angeésidos por
estratégicos, de soporte y de apoyo. Establecer la cadenijdéogaprocedimientos

y politicas asociadas.

E17: Implementar y capacitar al personal sobre los procesorositasi como su

evaluacion, medicién y cumplimiento.

Objetivo 3:Actualizar hasta el primer trimestre del afio 2014 el presupuestraj
de la empresa en donde se incluyan costos y gastos mensualesjakiscingresos
proyectados, inversiones, gastos e ingresos de cada proyectoisisl, mesarrollar
un esquema de evaluacion financiera organizacional para revisarito$pales

cambios financieros surgidos en el periodo de andlisis
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ESTRATEGIAS CORPORATIVAS RELACIONADAS:

E18: Realizar un bosquejo de analisis financiero organizaciondlosoprincipales
indicadores que la empresa quiera revisar de forma semasiralhmo también un

bosquejo de presupuesto maestro; y someterlo a aprobacion gerencial.

E19: Programar reuniones semestrales para controlar el comigotaifimanciero de

la empresa y el cumplimiento del presupuesto establecido.

E20: Implementar una metodologia de control de proyectos que irctagiciones

basicas de control asi como la evaluacion financiera a lo largo de su ejecucion.

2.7PRINCIPIOS Y VALORES
Los principios y valores dentro de una organizacion son actitudes restovata
gue se emplean como directrices de la conducta (David, 2013, pp. 99)
2.7.1 Principios
v Compromiso:Buscando trabajar con profesionales que cumplan mas alla de
sus obligaciones en todo aquello en lo que ha empefiado su palabra.

v Integridad: Edificando el cimiento de Confianza, obrando con rectitud y apego
a principios.
v Proactividad: Asumiendo el pleno control de nuestra conducta, y tomando la

iniciativa en el desarrollo de acciones creativas y audaces para geg@rasm

v Trabajo en equipo:Trabajando en conjunto de forma alineada para lograr un

objetivo comun.
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v Transparencia en la gestion:Siendo transparente en las decisiones y

actividades que impactan en la empresa, sociedad y el medio ambiente.

v Reconocimiento del desempefiGomprendiendo que el éxito es el resultado
de la suma de los desempefios, habilidades, destrezas, conocimieontoprgnsion

de las actividades a desarrollar de todos quienes conforman la organizacion.

2.7.2 Valores

v Lealtad: Es hacer aquello que uno se ha comprometido aun en circunstancias

cambiantes

v Honestidad:Es comportarse y expresarse con coherencia y sinceridad en toda

las acciones emprendidas.

v Respeto:Es considerar que alguien o incluso algo tiene un valor por siomism

y se establece como reciprocidad

v Responsabilidad: Es reflexionar, administrar, orientar y valorar las

consecuencias de los actos, siempre en el plano de lo moral.

v Puntualidad: Es la disciplina de cumplir a tiempo nuestros compromisos y

obligaciones
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CAPITULO Il

ANALISIS SITUACIONAL

3.1 ANALISIS INTERNO

Segun menciona David (David, 2013, pp.94) “las areas funcionales de toda
organizacion tienen fortalezas y debilidades. Ninguna empresaatsiégie fuerte o
débil en todas las areas”. Lo importante dentro de una organiziséaber como
aprovechar las fortalezas internas, y superar las debilidadesellBprse hace
necesario conocer el entorno interno de la organizacion para fientsus

condiciones y fuerzas internas. (Griffin, 2011, pp.65).

Ahora bien, dentro del proceso de una auditoria, es importante que sea pueda
analizar las fortalezas y debilidades en una empresa, y dlentrea actividad lograr
el involucramiento de directivos y empleados de toda la empresaquearecopilar
y asimilar la informacién acerca de las operaciones de danga, marketing,
finanzas, operaciones, investigacion y desarrollo y el areatdenas Esto ayudara
en el proceso a identificar de mejor manera cada cargo, depattam division
dentro de la empresa. Es por esto que se hace necesario recaipilidar & evaluar
informacion acerca de las operaciones y detallar aspectos fentdes de los
principales departamentos que componen la organizacién, principalmen Jasobr
cuales se desarrollara el presente trabajo de auditoria.|@Go@lisis interno de la
empresa objeto de nuestro estudio, se podra conocer a cada departmienna
especifica y los procesos que lo engloban, teniendo una vision gloehigat de

cada uno.
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3.1.1 Departamento de Ventas

El proceso de Ventas se define como aquel que permite delipredecir,
organizar y satisfacer las necesidades y deseos de losscpenteedio de productos

y servicios ofertados. Existen siete funciones basicas del area deyweradseting:
a) Andlisis de los clientes
b) Venta de productos y servicios
C) Planeacion de productos y servicios
d) Fijacion de precios
e) Distribucion
f) Investigacion de mercados
0) Andlisis de oportunidades
El comprender cada una de estas funciones, aporta a idenyifieaaluar los

puntos fuertes y los aspectos criticos dentro del area. A contingacéalizara cada

uno de estos puntos relacionados a E-GovSolutions S.A.

a) Andlisis de los clientes

Actualmente la empresa no realiza un analisis al detalsusgeclientes, no se
aplican encuestas a consumidores ni se conoce de forma detedlada esta
compuesto su mercado objetivo. El posicionamiento en el mercado tampano es
aspecto que haya sido estudiado, y la forma de llegada hacia los coregndie sus
productos o servicios es por medio de visitas especificas a sliemequienes se

tiene contactos, o también por algunas referencias emitidatsodeantiguos clientes.
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La empresa carece de un perfil de sus clientes ni tampoco aplgaa estrategia

gue le permita segmentar su mercado.

b) Venta de productos y servicios

Los productos y servicios que oferta E-GovSolutions en el mercado son
relativamente nuevos en el mercado, ya que en muchas de sus maEgsrsnero y
principal distribuidor a nivel nacional. Todas las marcas comeatis son
reconocidas mundialmente, y ocupan los primeros puestos en cuantmaal,cal
confidencialidad y aceptacion por parte de sus usuarios. La ventajgpairiec la
comercializacion de los productos que oferta la empresa es sgiexied y relativo
temprano ingreso en el mercado, lo que permite tener una amplitud anmpode
cobertura y una preferencia de los clientes hacia estasasnasconocidas

mundialmente.

c) Planeacion de productos y servicios

La empresa no cuenta con una estrategia de planeacion de prodoctes:
realizan pruebas de mercado ni de posicionamiento de marca. Al cglrctos
fabricados por otros proveedores que Unicamente son comercializadogpprésa,
no es parte de sus orientaciones el analizar temas de empadguee®pe armado ni
eliminacién de productos “anticuados”. La empresa se encarga saardent

desarrollar y diversificar los productos

d) Fijacién de precios

“Los cinco principales grupos de interés que afectan las decisioriigacda de

precios son: los consumidores, el gobierno, los proveedores, los distribyidoges
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competidores” (David, 2013, pp.106). Para E-GovSolutions, el aspecto de fijacion de
precios principalmente se ve influenciado por el gobierno y sus pianesepor las
siguientes razones: los consumidores son empresas que estardasidrdaia la
busqueda de soluciones que les ayuden en la protecciéon de su informacién y sus
activos informaticos por tanto, en su mayor parte, la decision nsediasa en el
precio sino en el tipo de productos, sus funcionalidades, caracterystegsaldo que
pueda darle la marca. En cuanto a distribuidores, en la mayor pgrtedietos la
empresa cuenta con la representacion exclusiva en el pais, razarcyalrno existe
un costo adicional de distribucion. Los competidores son pocos porque aun cuando
existen otras soluciones que ofrecen la misma proteccion de adidm no

comercializan las mismas marcas ni las soluciones que la empresa ofrece.

Por lo dicho, son dos los factores que influyen de manera mascsigwéien el
calculo de precios: el gobierno a través de regulaciones de im@oytacanceles,
impuestos, y otros aspectos que pueden encarecer el costo del popous® va a
comercializar. Y el otro aspecto es el precio fijado por los pdores, quienes son
los que definen el costo de su comercializacion y sobre dicho cestetablecera el

precio al cliente final.

e) Distribucion

En cuanto al almacenamiento, la empresa no considera este rulouee ysu
politica es cero stock y por tanto solo compran aquellos equipos que van a
comercializar y algunos que les sirven para pruebas infegoas ocasiones de

emergencia, utilizan para cubrir demandas emergentes de sus clientes.
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Los canales de distribucion son directamente desde el productmmé ¢inal y
la cobertura abarca todo el territorio ecuatoriano, aunque por el nhaehpresa
tiene presencia en las principales ciudades del pais. Nmee pantos de venta, sino
vendedores que tienen interaccion directa con el cliente lo quejbaad manejo de

marketing sea en funcién a un plan sencillo de visitas a clientes y segaimient

f) Investigacion de mercados

Una de las deficiencias de la empresa es que no se realestigacion de
mercados, con la que se pueda recopilar informacion, u obtener urorggsidlisis

sistematico de los datos registrados en la comercializacion.

g) Analisis de oportunidades

Al igual que el caso anterior tampoco se realiza un analisis de oportunidades, ni de
costo — beneficio. Hace un poco mas de un afio la empresa desarroligdion [Eesta
iniciar el proceso de planificacion estratégica a tradéls cual se desarrollaron
algunos indicadores para poder realizar mediciones respecto astlangde la
empresa, sin embargo, todavia se esta en proceso de implemeyntdefoncion de
parametros departamentales que permitan obtener resultados aes sebre

oportunidades, clientes nuevos, mercados atractivos, etc.

3.1.2 Departamento de Servicios (Area Técnica)

El area de servicios (area técnica) se encarga de mangjalias actividades
relacionadas a la transformacion de los insumos que permitgangéleproducto al

cliente final. En este caso, integra todas aquellas actividatlssonadas con la
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instalacion, implementacion y servicio post venta que se combinan eemtk del

hardware y permiten brindar al cliente un servicio integral y global.

Para el caso de E-GovSolutions, el area de servicios cordtituyayor parte de
los activos humanos de la organizacion y ha llegado a ser ecampetitiva pues es
en esta area donde se concentra el personal capacitado emeadgué prestara al
cliente un servicio diferenciado. Dentro de este departamento senpilestacar las

siguientes funciones basicas:

a) Procesos

Para el caso de la empresa en estudio, la tecnologia ea@pgbrinerramienta de
trabajo pues desarrollaron su mercado en funcion a una necesiddddagtuestar
servicios de seguridad informatica que recién se esta desmagiitomo concepto en
las empresas locales. Esto ha permitido a la empresa consegalio ascenso en
cuanto a la comercializacion de sus productos no solo por la necesigaatetcion
de los activos de una empresa sino por las importantes marcasscoumales ha
realizado alianzas estratégicas, lo que se ha convertido en stoadiferenciador.
Sin embargo, este vertiginoso crecimiento ha provocado que la empresaga una
formalizacion en la definicion de sus procesos. Adicionalmente)dtdaciones de la
empresa no ofrecen las condiciones necesarias para un buen mapejsal®l pues
no todos cuentan con estaciones de trabajo propias para el desdeobBus
actividades. Esto hace que en ocasiones el personal trabaje desdr dande puede

encontrar mayores comodidades y mas cercania para visitar a ses client
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b) Capacidad

Analizando el organigrama presentado por la organizacion, se puedsavetile
la capacidad del personal para atender todos los requerimientosesacasl
insuficiente. De acuerdo a los nuevos planes de comercializacita, fygaros
posibles contratos y de acuerdo al crecimiento de la empreste exigléficit de
personal del 44% en el area de servicios, puesto que se necesitasohagpdentro
del &rea en la cual solo laboran 9 actualmente. Esto hace qpatadad de reaccion
a los clientes se torne lenta y algunos de ellos no recibatenaion que solicitan

dentro del tiempo razonable establecido.

c) Fuerza laboral

La principal fortaleza de la empresa es su personal ealifique se preocupa por
la atencion a sus clientes. El personal recibe capacitaciorfesmie permanente, en
donde se le actualiza de los conocimientos adquiridos y se le psgtmeanuevas

técnicas o equipos relacionados a cada una de las marcas que se comercializa

d) Calidad

No existe una medicion sobre la calidad del servicio al interite denpresa. No
se ejecutan encuestas, pruebas de calidad, pero si se manemmd¢egaaantia de
equipos, se realizan pruebas con el usuario se trata de teaertrel de los eventos

registrados.
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3.1.3 Departamento Administrativo — Financiero

El manejo del departamento administrativo — financiero es unasdendgres
medidas para analizar donde se ubica una empresa en relaci@ompetencia y el
grado de motivacion general que puede brindar hacia inversiofistagl analisis de
esta area se puede apoyar el disefio de estrategias efedtichsso cambiar algunas
gue afectan de forma significativa los planes de implementaciéntrd de las
funciones de esta area se puede mencionar decisiones de inversisionegaie

financiamiento y decisiones sobre el pago de dividendos.

Dentro de E-GovSolutions, el departamento administrativo financiero diesue
cargo los procesos de talento humano, manejo administrativo generdd de
organizacion y finalmente la coordinacion financiera interna quejaraleala mano

con el contador externo contratado por la organizacion.

El departamento se encarga de forma general del manejo de infrrdadodo
el personal, manteniendo al dia la informacion del IESS tanto decpogs como
de pagos relacionados, declaracion y pago de impuestos al SdevRentas Internas
y todos los demas registros actualizados de los empleados engéogsmos de
control (Ministerio de Relaciones Laborales). La deficiencia imdportante es el
registro de ndmina y pago a los empleados; ya que se debe coortéinaamente y
con el contador externo para contar con la documentacion al dia, fippadada

empleado y ademas actualizada y registrada en la contabilidad deréss@m

Por otro lado, considerando que una de las mejores formas de analisis
administrativo y financiero en una organizacion es el empleaztmes financieras

que sefalen fortalezas o debilidades en actividades de administmacddeting,
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produccion, investigacion y desarrollo y sistemas se puede concluil gueceso
administrativo y financiero de E-GovSolutions es uno de los mas aldési
internamente ya que por un lado, al sr la contabilidad de la orgamz#esarrollada
por un profesional externo que no pertenece a la ndmina de la gmmesatiene
informacion financiera oportuna ni diaria; aunque el manejo conéabdeal dia, no
se cuenta con los reportes para que puedan ser revisados con cceleraa
aprovechar dicha informacion en beneficio de la empresa. Por otronkadexiste
internamente ninguna persona que tenga el conocimiento de experte|swiamejo
financiero que se pueda dar a la informacion, no existen datos,cqimmes,
presupuestos ni un analisis financiero de la empresa. El coordinadaciéro
basicamente tiene como tarea coordinar la facturacién, cobrgnzsregar al
contador la informacion necesaria para que la procese, mientrasl quezsonal
administrativo se encarga del manejo de pagos, gastos varios, y tEmEs
administrativos relacionados al manejo diario de la organizacigto. 0 permite
tener una vision en conjunto de donde es fuerte y débil la empresseto a sus
razones financieras, si la empresa puede obtener el capitalapsitan@ corto o largo
plazo, si se cuenta con capital de trabajo suficiente, si seuti@ngtuacion optima de
endeudamiento. Adicional a esto, no existen procedimientos que perméeanidar
la efectividad en la elaboracién de presupuestos de la empresacuénta con una

definicion sobre la razonabilidad de las politicas de pago ni de cobro.

3.1.4 Proceso de Talento Humano

El proceso de talento humano dentro de la organizacién es denptattancia,
pues es ahi donde se desarrollan las estrategias de capagitpeideccionamiento

para el personal técnico de la empresa. El desarrollo deresteso dentro de E-
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GovSolutions es bastante saludable, el personal cuenta con unagamfiaformal
de sus proximos cursos a seguir, su plan inicial de carreaacpda empleado asi
como su orientacion de acuerdo a su formacion y especializatitan experiencia
como técnico. El proceso incluye la seleccion de personal, pagooOuhna,
bonificaciones y beneficios sociales, asi como el plan de capacitatual de cada

uno de sus miembros.

3.1.5 Departamento de Proyectos

Como observacién, es importante mencionar que no se ha incluido al
departamento de Proyectos ya que es un area recientemema quee cuenta con
personal que esta iniciando con su gestion de control por lo que no se pueden

determinar hallazgos mientras no se pueda verificar su condicion para el cargo.

Dentro de todo lo expuesto, se desarrollé el analisis interno eroriudei la
metodologia de trece factores, que permitird verificar madicagmdente las
debilidades y fortalezas de la empresa en este estudio breweisd@rocesos

principales.

Los factores analizados y su ponderacion de acuerdo a la incidegistaada en

el andlisis empresarial fueron los siguientes:
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Personal Técnico X F A
Perzonal Ventas X D A
Perzonal Admiristrativo X N N

Productivos X D M
Financieros X o A
Infrasstructira X D E

Marcas comercializadas X F B

MMistica X F M
Crédito X F M
Tiempo X D M
Informacion X N N
Tecnologia X D M
Estabilidad X D B

Organicidad X D E

Maniobra mnovacion/cambio X F M
Imagen Corporativa X D M
Desamollo en areas finanzas, b D M
administracion y produccion

Figura No.5: Cuadro de Factores Internos Analizados E-GovSolutions
Fuente: Plan de Direccionamiento Estratégico E-Government Solutions, 2011.

Referencias:

MI= Muy insatisfecho; I= Insatisfecho; N= Neutral; S= Sk#tho; MS= Muy

satisfecho.
Categorizacién:iF= Fortalezas; D= Debilidades; N= Neutral

Impacto: A= Alto; B= Bajo; N= Neutral
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El analisis de factores internos, presenta un resumen de vadalelgsermiten
determinar la posicion de la organizacion de forma graficasyiricidencias de las

Fortalezas y Debilidades encontradas, detallando dichos hallange$ siguiente

gréfico:
De kSRR
[] E5 ] CJ
=3 =2 =X L] 1 2 3
& |Personal Técnioo i & o b
E |Perzonal wesntas D & T
C . |Perzonal Administrativo N N T
O |Productivos u] ] &
E |Fimancieros o A
F |infrasstmuctura a] B T
G |marcas comercializadas F B
H |milstics F ]
| |Erédito F Ll
Tiempo 5] M o
¥ |irfarmacen N N | =
L |Tecnologa 5] M ﬂ.
KA |Establlidad (&) B
M |Organiclidad D B K
O |Mardobra inmovackdngd cambio F Wl
P |imagen Corporativa D M ==
O |Des.dreas finanzas, adminlstracldn y produodibn 5] M k]
6 |-w0] 3| 0|1 ]e |3

Figura No.6: Resumen Concentracibn e Impacto de Factores Internos
Analizados E-GovSolutions

Fuente: Plan de Direccionamiento Estratégico E-Government Solutions, 2011.

El gréfico refleja que las debilidades se muestran con mayoemwacion que las
fortalezas, por tanto existen algunos aspectos que consideraguyeata empresa
consiga una capacidad interna eficiente. Esto se corrobora cealda@on general

de Fortalezas y Debilidades que arroja un resultado de -9.

Posteriormente, y en base a la misma metodologia, se hacerioa@zgdzar una
evaluacion y calificacion de factores internos, a fin de podeifictasaquellos de
mayor incidencia en la organizacion. Con esta identificacion, se pedfanar de

mejor manera los esfuerzos grupales. El primera paso a s#guiro de esta
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evaluacion es el agrupamiento de factores con caracteristindares. De dicha

agrupacion, los factores internos finales se definieron como sigue:

Ident. Factor Categoria  Calific.
A Personal del drea de ventas B} 3
B Imagen corporativa en renovacién y empresa en proceso de D 2

crecimiento con recursos limitados

Formalizacién de procesos y documentacién

Maoniobra hacia la administracién, produccién v experiencia

Marcas comercializadas
Credibilidad

Maniobra hacia la innovacion y mistica empresarial

(]
3]
Personal Técnico F
F
F
F

T QO mmon
BRI = LRI R

Figura No.7: Evaluacion y Calificacion de Factores Internos E-GovSolutions
Fuente: Plan de Direccionamiento Estratégico E-Government Solutions, 2011.

Este establecimiento de factores finales micro ambientalasijluye a realizar
una calificacibn mas objetiva definiendo como pautas de evaluacioritér®s de 1
cuando el factor analizado es mas poderoso respecto a otro, 0, cudadtorel
analizado es menos poderoso respecto al otro y Blanco, cuando ebhfedipado es
igual de poderoso respecto al otro. Con esta evaluaciéon se deténrvsfactores
del micro ambiente criticos a los que se orientara esta iptaidn. La evaluacion

arrojo la siguiente informacion resultante:
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A c|lople|F|l6|H]| TOIA PESO | CALIFICACION | PONDERACION
A 1 1 0 0 1 1 (0] 4 0,1600 & 0,45
B 0 = 0 1] 0 1 0 1 0,0400 2 0,08
5 1] 1 -- 0 1 1 3 0 4 0,1600 2 0,32
D : d 1 1 = 1 1 1] 5 0,2000 2 0.40
E 1 1 a 0 -= 3 1 4 0,1600 3 0,43
= o |0 0 i = @ | 0 0,0000 1 0,00
G 1] 0 1 0 i 0,0400 2 0,08
H 1 1 1 1 1] 1 1 5] 0,2400 2 0,48
25 1 17 2,32
EXCELENTE pil Promedio 2.32
MUY BUEND 3 X
BUEMO 2
MALO i

Figura No.8: Calificacion de Factores Internos E-GovSolutions
Fuente: Plan de Direccionamiento Estratégico E-Government Solutions, 2011.

Finalmente, se determina que los principales factores quearafext la

organizacion en su parte interna son:

. Personal del area de ventas insuficiente

. Necesaria la formalizacion de procesos y documentacion

. Deficiencia para maniobrar hacia la administracién, produccion y exparienc
. Personal técnico altamente calificado

. Capacidad de maniobra hacia la innovacion y mistica empresarial

3.2 ANALISIS EXTERNO

En su libro de Administracion, Griffin menciona (Griffin, 2011, pp.65) que el
analisis del entorno externo comprende todo lo que esta por fuera de las franteras d
organizacion y que pueden afectarla. En este sentido, define dos tiposodes

externos: el primero, un entorno general que describe un conjunto de dimerysione
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fuerzas amplias en sus alrededores que crean un contexto general. Esisigogng
fuerzas no necesariamente estan asociadas con otras orgamigaespecificas y
generalmente incluyen analisis de variables politicas, ecoasmisociales,
tecnoldgicas y legales. El andlisis de estas variablesprexido también como el

analisis PESTEL.

Por otro lado, el entorno de tareas consiste en organizaciones 0 gXtgrO®s
especificos que influyen en la organizacion, e incluyen entrg attas competidores,
clientes, proveedores reguladores de precios y en ciertos easssgios estratégicos

de la empresa.

3.2.1 Influencias Macroecondmicas — Entorno General (Analisis PESTEL)

a) Factor politico

Los gobiernos locales y el gobierno nacional son entes reguladoresaint@®en
las organizaciones asi como también pueden convertirse en empleadieeses de
las mismas empresas. A través del analisis de este $&cpurede conocer la relacion
gue existe entre la empresa y el gobierno, y cdmo puede el esthdloen la
actividad empresarial. Ademas, la estabilidad politica tiegenak ramificaciones
para la planeacion puesto que ninguna empresa buscara iniciantisnes en otro
pais sin realizar un estudio anterior sobre las relaciones con dicho paisterninde
si éstas son saludables o no. En el caso de E-GovSolutions, existentaja de la
empresa de que sus productos no dependen de contratos gubernamemigles, a
entre sus clientes si se encuentran empresas publicas. Esto puedsr gma
oportunidad interesante en la empresa por las actuales condiciorfemnaqutergado a

las empresas del estado fuertes sumas para invertir en proyectos amadeguri
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Por otro lado, las relaciones con otros paises y acuerdos consepciatks ayudar
a la empresa a valerse de beneficios como pago de menos impuestogenciones
adicionales ya que todos los productos que la empresa comercialiraportados.
Sin embargo, este aspecto se ha manejado con estrategias dacidwpaitaras, y con
algunas otras medidas como el otorgar ciertos equipos que tisagntacion mas o

menos importante y que la empresa ha importado para realizar pruebas.internas

Por tanto, dentro del andlisis del factor politico, se puede decilagemmpresa
puede verse favorecida en algunos sentidos: el primero, en que el gasieuna
interesante opcidn de cliente, ya que sus presupuestos de inverselevsalos y su
tendencia esta hacia la proteccion de sus activos. El segundo sfeeuexsinnimero
de acuerdos internacionales que pueden beneficiar a la empregaen@da en el
tema impositivo. Finalmente, la estabilidad politica del paignefactor importante
para todas las empresas pues permite la continuidad de los plapesagudntales

gue ayudan a una mejor planificacion a mediano y largo plazo.

b) Factor econémico

El andlisis del factor economico debe evaluar la salud y ledaitben general del
sistema econdmico en el que opera la organizacion. En particutaralsgan factores
como el crecimiento econdmico general, la inflacién, las tasamtdes, y el

desempleo registrado en el pais.

Analizando el entorno ecuatoriano y las variables econdmicas que lo carmpone
podemos visualizar un panorama que, segun el FMI, establece geesipsctivas de
crecimiento de la economia en 2013, que eran del 4,4 % en abril, bajafn igual

cifra que prevé para el afio 2014 (EFE, s.f). Mdnica Vergara en suoestlite
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Ameérica Latina y Ecuador: augurios de un crecimiento moderad0183) thenciona
gue las previsiones economicas 2013 publicadas por el Banco Centrabmgest el
Ecuador crecera 4,1% al cierre de este afio, incremento que pettdaitio por la
actividad no petrolera, la misma que se prevé que crezca 4,1%gtiwidad petrolera
en 3,5% y estimacion que varia del 3,8% planteada por el Gobierno Nacidekl
3,5% de la Comision Economica para América Latina (Cepal). Este crecmbiaoa

al Ecuador entre las cinco mejores economias de los paises de Amériga del S

Por otro lado, se estima que la tasa de inflacion se ubicéiralatlel afio en el
4,4; sin embargo, se debe esperar un pronunciamiento del Instituto Nas#onal
Estadistica y Censos (INEC). Las cifras del Banco Cemdatan la siguiente

evolucion de la tasa de inflacién en el pais:

INFLACION ANUAL

ULTIMOS DOS ANOS
FECHA VALOR
Octubre-31-2013 | 2.04%
Septiembre-30-2013| 1.71%
Agosto-31-2013 2.27%
Julio-31-2013 2.39%
Junio-30-2013 2.68%
Mayo-31-2013  [3.01%
Abril-30-2013 3.03%

Marz0-31-2013 | 3.01% o )
Febrero-28-2013 | 3.48% oo
Enero-31-2013 | 4.10% 5.00% ﬁMﬂ
Diciembre-31-2012 | 4.16% 4,00% /
Noviembre-30-2012 | 4.77 % 3,00% M ¥
Octubre-31-2012 | 4.94% )
Septiembre-30-2012| 5.22 % 1,00%
Agosto-31-2012 | 4.88% 0,005
Julio-31-2012  |5.09% 258888553888 EEE8EE8€E¢8
Mayo-31-2012 | 4.85% §§§D§E§§§§§f§§§§§,§§§§§§
Abril-30-2012  |5.42% H 527 %

Marzo-31-2012 6.12%
Febrero-29-2012 |5.53%

Figura No.9: Evolucion mensual de la tasa de inflacion ecuatoriana

Fuente: Banco Central del Ecuador, www.bce.fin.ec recuperada el
17/11/2013.
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Desde otro enfoque, la inversion, tanto publica como privada, en 2012 sumo
22.495 millones de délares, cifras que para el titular del BCE ranastr excelente
desempeiio econdmico, asi la salud economica del pais mejora, mogrdras
crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) se explica por laueuwm del sector
No Petrolero, que el afio pasado se incrementd un 5,6%. Las activdadésnicas
gue contribuyeron a la variacion del 5% del PIB fueron construccion 1,33%,
ensefianza 0,59%, manufactura 0,54%, administracion publica 0,52%, entre otros.
Mientras que los sectores que se contrajeron son agricultwesicseloméstico y

refinacion de petroleo.

Con respecto a la balanza de pagos, Ecuador todavia es defigitargque
registra un -0,2%, aunque tiene una mejora en el resultado de la corer@ate con
un superavit en la balanza de bienes que es de 0,1% y un menor défeitde

servicios, que es de -1,7%, en 2011 fue de -2,0%.

El cuadro adjunto, analiza la evolucion de las tasas activa y pa$erancial
presentadas por el Banco Central del Ecuador; mismas que segudatos
presentados, se han mantenido constantes al menos durante los ultimese$2 m
Recordemos que la tasa activa es aquella que las institucioamesidras aplican en
los créditos que otorgan a sus asociados y el monto de intereses regptasentara
su ganancia en las operaciones crediticias; mientras que lpatsiga es aquella que
se debe pagar a quienes se les ha prestado dinero para su desamelicial,
financiero o de inversiones, y el monto de intereses resultante que peesentara

una pérdida.
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TASA ACTIVA 0 LT.:-ICIZI.\S':)AOS;\»/AAI'\] 0s
ULTIMOS DOS ANOS FECHA VALOR
FECHA VALOR

Octubre-31-2013 | 4,53%
Septiembre-30-2013| 4,53%
Agosto-30-2013 4,53%
Julio-31-2013 4,53%
Junio-30-2013 4,53%
Mayo-31-2013 4,53%

Octubre-31-2013 | 8.17%
Septiembre-30-2013[ 8.17 %
Agosto-30-2013 8.17 %
Julio-31-2013 8.17 %
Junio-30-2013 8.17 %
Mayo-31-2013 8.17 %

Abril-30-2013 | 8.17% Abril-30-2013 | 4,53%
Marzo-31-2013 |8.17% Marzo-31-2013 | 4,53%
Febrero-28-2013 |8.17% Febrero-28-2013 | 4,53%
Enero-31-2013  [8.17% Enero-31-2013 | 4,53%

Diciembre-31-2012 | 8.17% Diciembre-31-2012 | 4,53%

Noviembre-30-2012 | 8.17 % Noviembre-30-2012 | 4,53%

Octubre-31-2012 [8.17% Octubre-31-2012 | 4,53%
Septiembre-30-2012| 8.17 % Septiembre-30-2012 | 4,53%
Agosto-31-2012 | 8.17% Agosto-31-2012 | 4,53%
Julio-31-2012 8.17% Julio-31-2012 4,53%
Junio-30-2012 8.17% Junio-30-2012 4,53%
Mayo-31-2012 | 8.17% Mayo-31-2012 | 4,53%
Abril-30-2012 8.17% Abril-30-2012 4,53%
Marzo-31-2012 | 8.17% Marzo-31-2012 | 4,53%
Febrero-29-2012 |8.17% Febrero-29-2012 | 4,53%

Figura No.10: Detalle de las tasas activa y pasiva vigentes.

Fuente: Banco Central del Ecuador, www.bce.fin.ec recuperada el
17/11/2013.

Finalmente, se analiza la tasa de desempleo, en donde se puatardlose

tendencia hacia la baja, ubicandose esta tasa en el 4.55% dur@titeoesemestre

del afio 2013.
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DESEMPLEO
ULTIMOS DOS ANOS
FECHA VALOR
Junio-30-2013 4.89 %
Marzo-31-2013 4.64 %
Diciembre-31-2012 5.00 %
Septiembre-30-2012 | 4.60 %

Junio-30-2012 5.19 %
Marzo-31-2012 | 4.88 % - )
Diciembre-31-2011 | 5.07 % 5,00% .« o >
Septiembre-30-2011 | 5.52 % 8,00% W
Junio-30-2011 6.36 % 7,00% /e\/r‘ \'“‘v
Marzo-31-2011 7.04% 6'°°:/° e A
Diciembre-31-2010 | 6.11 % igg: « v
Septiembre-30-2010 | 7.44 % 3,00%
Junio-30-2010 7.71% 2,00%
Marzo-31-2010 9.09 % 1,00%
Diciembre-31-2009 | 7.93 % R e i
Septiembre-30-2009 | 9.06 % AR SRR LRSS LSRR
Marzo-31-2009 8.60 % 2 ;é é =2 é é E ;§ é "2 :§ é "2 :§ é "2
Diciembre-31-2008 | 7.31 % -4 -4 ° 3 ° 3 °a

Septiembre-30-2008 | 7.06 %
Junio-30-2008 6.39 %
Marzo-31-2008 6.86 %

Figura No. 11: Evolucion de la tasa de desempleo ecuatoriana

Fuente: Banco Central del Ecuador, www.bce.fin.ec recuperada el
17/11/2013.

Todas estas variables demuestran una posicion estable de la &@conom
ecuatoriana, con un crecimiento leve pero sostenible en el tieagag, de inflacion
gue no sobrepasan el 2%, una tasa de desempleo que decrece yasenuiic
porcentaje aceptable, tasas de interés activas y pasivetsvatrgpara la inversion, y
con un Producto Interno Bruto que se encuentra al alza y que pprevieg que el

futuro de una empresa puede ser sostenible en el tiempo.
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C) Factor social

Los cambios sociales, culturales, demograficos y ambientales tienduerte
impacto en caso todos los productos, servicio, mercados y clientes,(Ra%3,
pp.67). Las organizaciones pequefas, grandes, lucrativas y novhgsstiencuentran
influidas por tendencias que estan dando forma a la manera en que vivimos,
trabajamos, producimos y consumimos. Esto es una fuerte oportunidad oppedase
E-GovSolutions puede aprovechar, ya que los cambios en la cultura origenaizee
las empresas hacia la seguridad de la informacién hace quecatmebijetivo al que
se puede llegar sea bastante atractivo y se encuentre emtostaimiento. Si bien
el mercado al que se dirige la organizacién es un mercado a&iiwppesta tendencia
hacia la proteccion de los activos informaticos hace que sergnen oportunidades
importantes que pueden ser aprovechadas. Por otro lado, los cambios sociale
direccién de las empresas en donde cada vez mas se encuergrananejo de las
mismas esta a cargo de personal joven con nuevas e innovadorasi@éasan de
aplicar las mejores préacticas a nivel mundial y que viven en bieata tecnolégico
desarrollado que hace que el idioma de los negocios se traduzcarneosn
computacionales es una oportunidad de mercado fundamental ya que se pueden
aprovechar estas tendencias actuales para el crecimierdnizagional de E-

GovSolutions.

d) Factor tecnolégico

La dimension tecnoldgica analiza los métodos disponibles para corweertir

recursos en bienes o servicios. Aunque la tecnologia es aplicada denta
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organizacion, las formas y la disponibilidad de la misma provienerertelno
externo (Griffin, 2011, pp. 68). Para E-GovSolutions, el factor tecnologicona
ventaja competitiva, no solo porque su comercializacion se realiZaneion de
equipos de ultima tecnologia con reconocimiento mundial, que tienencg@idaen
el mercado, sino porque ademas, esa misma tecnologia es aptidadanpresa y sus
técnicos tienen expertis en el manejo de estos equipos, lo quguease cuente con
personal capacitado, hardware y software de Ultima generacidonesjaea la
vanguardia de las empresas multinacionales con altos estaddapsteccion de
activos, pero mas alla de eso, que replica estas mejores ggactsus clientes, y se
enfoca en las necesidades actuales del mercado y losim@gutos cada vez mas

exigentes de clientes que buscan ir de la mano con la evolucién tecnolégica actual

Adicionalmente, todo el personal de la empresa cuenta con los reclersos
comunicacion éptimos (celulares, tablets, etc.) que le ayudan ader pécontacto
con la empresa ni con los clientes y que son un factor importéanteoaa de medir la

satisfaccion en el servicio que prestan.

e) Factor legal

El dltimo factor a analizar dentro de la metodologia PESTE®! éactor legal.
Este aspecto es importante pues define lo que la empresa puedeuedeohacer

dentro del marco legal aprobado y regulado para cada regién o pais.

Analizando este factor y su afectacién para E-GovSolutions, se puefizave
gue el impacto legal no es un gran problema, a menos que se geyesemue
afecten el tema de importaciones y mas tributos que son losefactdrs sensibles

para la empresa. El desarrollo de normas y reglas emitidas$ [pstado en funcion de
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mejorar las condiciones de comercializacion para los empresafiosientar una
cultura de emprendimiento, hace que para las medianas empredasyase
desarrollado oportunidades importantes de crecimiento. ElI Plan del Bwen V
emitido por el Gobierno Nacional esta enfocado a brindar nuevas odadesia los
empresarios que estan iniciando sus negocios, presentando mejores opmsumida
solo de crédito sino fundamentando como una buena opcion al Estado como an client
importante y desarrollando el concepto de “Primero Ecuador”. Por adm las
regulaciones tributarias son claras y los porcentajes de imorta@xportacion se

han mantenido.

Todo esto refuerza el concepto mencionado en el aspecto politico aobre |
estabilidad econdémica del pais, lo que indica que la empresa cuentauenas
oportunidades y un ambiente saludable de inversion que no garantiza pemnmise
predecir al menos un mercado estable y un crecimiento sostenibleptesores se

han orientado a brindar estabilidad y sostenibilidad en el tiempo.

3.2.2 Cuadro Resumen de Influencias Macroeconémicas

En el presente cuadro se realiza un resumen de los principatessayue afectan

el ambiente macroecondmico de la organizacion:
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LEGAL POLITICO

Marco legal estable con Estabilidad

pocas regulaciones v subemnam ental im pulso
cotl tendencia a a empresas locales,
m antenerse. Proteccion buena oportunidad
a empresaslocales. \ / como cliente.

EGOVSOLUTIONS
.,--"'"_'_-'_
——

TECNOLOGICO ECONOMICO
Manegjo de tecnologia
de  punta a 1la
vanguardia de los
requerimientos actuales

Estabilidad economica
nacional indica dores de
crecimiento  estables,
baja inflacion, PIB en

T SOCIAL aum ento

o Entorno interno Cultura organizacignal
delasempresashaciala

proteccion de activos.

Entorno de tareas

Entorno genaral

Figura No. 12: La organizaciéon de E-Government Solutions y su
entorno externo

Fuente: Plan de Direccionamiento Estratégico E-Government
Solutions, 2011.

3.2.3 Influencias Microeconémicas

El analisis de las influencias microecondmicas proporciona infoomadil con
mayor rapidez que el entorno macroeconémico pues los factores ssemuiies de
analizar. Es por ello que la mayor parte de empresas centtansiva en analizar
este tipo de factores pues permiten tener una visidon mas afgmaeyal del entorno

organizacional.
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a) Clientes

Los clientes se constituyen como cualquier persona o entidad que @aero
por adquirir los bienes o servicios de una organizacion. Tratar caridoges cada
vez se vuelve mas complejo pues los nuevos servicios o productos, o las nuevas
estrategias de marketing y clientes cada vez mas exsgeaten que la lealtad a una
marca sea cada vez menor y que por tanto las expectatiupssicsones respecto al

comportamiento de los consumidores sea cada vez menos objetivo.

En el caso de E-GovSolutions, su mercado objetivo son clientes corporativos
publicos y privados. Este tipo de clientes tienen una tendenciadsciastos, pero la
mayor preocupacion en este tipo de soluciones informaticas esnfabilidad,
proteccion de vulnerabilidades, y respaldo de marcas. Esto da unaopoenaidad
de afianzamiento en el mercado de la empresa; sin embarger ahascas de
reconocimiento y prestigio mundial, existe un gran riesgo en cuaoi@scpues los
mismos son elevados en relacion a la competencia. Esto hace ajge@éos clientes
mantengan su fidelidad y sigan adquiriendo la marca, se hace rieecgdear
algunos factores como: buen servicio y oportuno con técnicos calificadiosd en

los servicios prestados, garantia y respaldo de equipos, seguimiento post venta.

b) Proveedores

“El poder de negociacién con los proveedores también afecta laidiateroe la
competencia en una industria, sobre todo cuando hay gran namero de proveedores,
cuando sélo existen unas cuantas materias primas sustitutas, o eliaodto de
cambiar a otras materias primas es especialmente altpradsgctores y proveedores

se ven mas beneficiados si se ayudan entre si con precios razpnadjbr calidad,
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desarrollando nuevos servicios, haciendo entregas a tiempo y reducisto® e
inventario; de esta manera mejoran la rentabilidad de todos lossades en el largo

plazo.” (David, 2013, pp.78).

Para E-GovSolutions el poder de negociacion que tiene con los proveedores es
deficiente, ya que al ser marcas mundiales, ellos establecpropigs condiciones de
negociacion, precios y entrega. Si bien la fortaleza de nipresa es la
comercializacion de marcas de reconocimiento mundial, con ampliaa®n en el
mercado no solo local sino internacional; uno de los factores crégagie no se
pueden manejar acuerdos de exclusividad, pues el crecimiento d=ldmeyr el
mismo potencial de la industria hace que este tipo de organizatiosggsen mas

cantidad de proveedores para ampliar su red de cobertura.

Adicionalmente, al ser organizaciones que controlan el mercadd]@sogueenes
establecen politicas de precios, pagos, tiempos de entrega, eten quaasiones
generan problemas para la organizacion ya que estan expuestos a incumplouorentos

el cliente que no siempre pueden ser manejados con la celeridad esperada.

El tener como proveedores empresas multinacionales grandes g(peque no
tengan sedes en el pais, y que cuyo contacto y apoyo se ialed exterior, crea
inconvenientes para soluciones, soporte y tiempos de respuesta qumiteeper

finalmente en la satisfaccién del cliente final.
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C) Competencia

La competencia dentro de una organizacion son otras organizaciones que
compiten con ella por captar los recursos del mercado (Griffin, 201171ppla
competencia no se limita a empresas de la misma rama, spwede competir con

distintos tipos de recursos ademas del dinero de los consumidores.

El andlisis de este aspecto permite identificar que la demgia en el mercado
estd en constante crecimiento pues existen empresas eagapjer estan intentando
ingresar al pais a comercializar sus productos y que ademagsamfjncales estan
buscando oportunidad de acceso al mercado como distribuidores mayorissagsde
productos; sin embargo, hoy por hoy no existen comercializadoresslasilgo del
pais. Adicionalmente hay que tomar en cuenta que la organizacion coantea
ventaja y es la representacion exclusiva a nivel local deagierarcas de prestigio
local. Esto ademas va en relacién con el expertis de su persadalvez mejor
preparado que le agrega valor a los servicios que brinda y que lounbjpzaco mas

arriba del nivel de su competencia.

En resumen, el nivel de competencia que enfrenta la emptésanesonstante
crecimiento, sin embargo, mientras se pueda mantener la exddasivie
representacion local de las marcas que comercializa, la cag@mztendra como
fortaleza la distribucién exclusiva de las principales firrmasdiales que le puede

ayudar a contar con la preferencia y aceptacién del mercado.

Si se analiza la competencia desde otro punto de vista, no solo con quienes ofertan

el mismo servicio sino con alternativas que puede tomar elecl@ma solucionar sus
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problemas de seguridad, se encuentra la desventaja del apamézich software
libre, que hace que los consumidores puedan aplicar libremente algerrsith costo
para proteger sus activos. Esta es una gran amenaza paradaaersijpr embargo, la
tendencia actual del mercado se enfoca hacia productos inteffratelsvare y
software) que mitiga un poco este problema; y se estan buscamdataiées para que
a futuro, las empresas fabricantes puedan ofrecer soluciones aols&) que den

mayor fiabilidad a sus clientes.

d) Precios

El establecimiento del precio de comercializacion de un productvicisees de
vital importancia dentro de una organizacion puesto que a través ded seslogra
una alta influencia en cuanto a la percepcion del cliente respégbroducto o
servicio. Para ello es importante analizar si lo que quiediezite es calidad, sin
importar mucho el precio o si el precio es una de las vasidelelecision principales.
“Las politicas de precios de una empresa determinan la fmrgae se comportara la

demanda’. (Vargas, H.; Palmerin, M.; 2012)

En el caso de E-GovSolutions, la politica de fijacion de preciososstituye
como una debilidad, ya que los mismos dependen de los fabricantes quienes
establecen el precio de comercializacion, y al ser marcasaeidas a nivel mundial,
Sus costos estan por encima de los ofertados por otras marcas en el mercddmeEst
gue las soluciones presentadas por la empresa en muchas ocasiogEsssobel
presupuesto de los clientes y esto hace perder muchas oportunidatksociacion.
Sin embargo, parte de la estrategia aplicada por la emprresaigar este problema
es en primer lugar que es una empresa local, lo cual garantizéosek a tiempo,

con personal que se encuentra dentro del pais y que le aftecéempo de respuesta
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mucho menor que empresas del extranjero. Y por otra parte, se wifresgvicio
asociado integral, como parte del servicio, que brinda al cliente soporsitio,
soporte on line, y atencion personalizada; convirtiendose esto como uagraigado

al producto que comercializa que genera mas confianza en los clientes.

Sin embargo, aun cuando cuenta con todos estos puntos adicionalespetgreci
ha convertido en el principal problema interno de la empresa, yal qpader de
negociacion en este punto con los proveedores es nulo por lo que los peectrs
influenciados por ellos impidiendo ofertar soluciones a costos mas tagsda

competencia.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA PARA LA AUDITORIA DE GESTION

Se puede entender como Auditoria de Gestion a un examen critiemasisd y
detallado que se realiza a las areas y controles operacidealea entidad, el mismo
gue debe ser realizado con independencia por parte del auditoip&ste auditoria
forma parte de una estrategia de cambio dentro de una entigladoggiere una clara
decision por parte de quien dirige la empresa adicional a un consdonslosiquienes
la integran que permita lograr que la empresa adquiera dagguara transformarse y

crecer de manera eficiente y eficaz.

Este tipo de examen se basa en técnicas relativamente neesassdramiento
empresarial y permite analizar, diagnosticar y estabtecemendaciones que ayuden
a conseguir con éxito las estrategias planteadas y que conduzoamajuste de la

gestion empresarial logrando una mejor organizacion de la misma.

4. 1METODOLOGIA

Dentro de la metodologia de la auditoria de gestion se estdblduase de
actuacion que tendra el auditor para conducir las acciones de sadanfdorma
programada y sistematica, unificando criterios, definiendo enfoqd&siliyando la
identificacion y ordenamiento de la informacién para el posteriarejpade los
resultados, a través del uso de metodologias especificas, paor deeldis cuales es

posible elaborar y desarrollar un informe profesional que concluya Eokfeacia,
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eficiencia y economicidad en el manejo de los recursos, y que uensamente

permita la toma de decisiones que conduzcan a la mejora de la productividad.

Los indicadores, cédulas y graficos se emplean como un conjunto deibetes
Utiles que ayudan a establecer el marco de referencia gpaggaluacion de los
resultados de gestién de una organizacion; asi como los cuestigp@risisven como
recurso idéneo para captar datos de una organizacion, en todasi@sese@mbitos
y niveles, y para percibir el medio ambiente, la cultura orgapizalcpredominante y

el nivel de calidad del trabajo en funcion del personal.

Segun lo establece Garrido, en su articulo Metodologia BasieaAlalitoria de
Gestion (Garrido, 2008); la metodologia basica para realizartipst de auditoria

comprende algunos o todos de los siguientes procedimientos:
1. Lectura de documentacion.

2. Entrevistas con los directivos y los funcionarios que ejecutan itss c

operacionales.

3. Identificacion y documentacion de los procedimientos, funciones
actividades.
4, Realizacion de pruebas de cumplimiento para confirmar los procedisiignt

funciones relevadas.
5. Revision de la gestion por medio de indicadores de desempefio relevantes.

Ahora bien, al identificar los procedimientos, funciones y actividasleguditor

debe aclarar (Garrido, 2008):

. ¢Por qué se ejecuta el procedimiento, la funcion o la actividad?
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. ¢,Cual es su valor agregado?
. ¢, Qué pasaria si no se ejecutara?
. ¢ Por qué se ejecuta el procedimiento, la funcion o la actividadferma en

gue se hace?

¢ Podria ejecutarse en otra forma mas eficiente y a un menor costo?

. ¢ Podrian reducirse los costos sin afectar la eficacia y la efectenci
. Pruebas de cumplimiento
. Procedimientos

4.1.1 Pruebas de Cumplimiento

Las pruebas de cumplimiento en el marco de la evaluacion de tlangase
difieren sustancialmente de las pruebas que se ejecutan eetarekén de estados
contables, y se refieren a aquellos procedimientos que se aplieasgodirmar la

informacion recopilada en la fase de planeaciéon (Garrido, 2008).

Las pruebas de cumplimiento consisten en procedimientos de auditosia pa
confirmar que los procedimientos, funciones y actividades, estan operando taecomo s

esperaba.

4.1.2 Procedimientos

Con el fin de lograr que la evaluacion de una entidad se logogrda adecuada,
y se pueda concluir si la misma realiza una gestiéon eficiefitez alcanzando sus

resultados por medio de la optimizacion en el uso de sus recursosioGar su
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articulo “Evaluacion de la Gestion con Indicadores” (Garrido, 2008) dééariertas

guias sobre la forma de llevar a cabo una auditoria de gestion:

1. Identificar dentro de que sector de la economia se encuentatittad
auditada.
2. Establecer la actividad que desarrolla la entidad, la forma elo dnaee, cual

es su cliente objetivo y con cuales recursos cuenta para hacerlo.

3. Determinar cuales son las actividades que desarrollan el propésita de

organizacion y cuales son las funciones de apoyo.

4, Efectuar un analisis de la estructura organizacional.

5. Establecer cuél es la cultura organizacional.

6. Verificar si los niveles de autoridad y responsabilidad estan bien definidos.
7. Validar si existen sistemas de informacion adecuados yisfdemacion es

confiable y oportuna.

8. Comprobar que las actividades estén plenamente definidas y distribotdas

los diferentes niveles de la organizacion.

9. Verificar la existencia de manuales de funciones y procedioseaprobados,

actualizados y puestos en practica.
10. Evaluar las debilidades estructurales y funcionales de la organizacion.
11. Verificar la existencia de Planes Estratégicos.

12. Determinar si los resultados alcanzados reflejan debida pragién de las

actividades y los recursos.
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13. Verificar y evaluar la existencia de planes relacionados tatesarrollo

operativo y administrativo, tomando en cuenta lo siguiente:

a. Que exista concordancia entre los objetivos y politicas frewte @el sector al

que pertenece la empresa.

b. Relacion de los recursos, actividades y productos frente a so#tados

obtenidos.

c. Definicibn si los planes fueron disefiados dentro de un cronograma

previamente establecido y si su cumplimiento fue oportuno.

d. Existencia de controles que permitan detectar desviacionesay tomectivos

oportunamente.

14.  Verificar si existe coordinacion entre las diferentes s la organizacion

para el desarrollo de las actividades propias de cada proceso.

15. Comprobar la existencia y cumplimiento de mecanismos de motivdeion

recurso humano al determinar su contribucién al incremento de la productividad.

16. Verificar si la entidad tiene establecido un sistema de cogtrel abarque
todas las areas, y si este control dispone de procedimientodremerstos de
evaluacion, medicidon y seguimiento, que garanticen detectar y peer@es y

desviaciones.

17. Comprobar si la entidad dispone de un sistema de Control de Gestién que

permitan medir el cumplimiento de las metas.
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18.  Verificar si la entidad dispone de estandares preestablecidolicadores de
gestion, para evaluar los procesos en el logro de objetivos y corapassan acordes

con la estructura organizacional.
19. Identificar si existe un ambiente de control.

20. Realizar programas especificos para evaluar la asignacidnpudign y

utilizacion de recursos.

4.2 PLANIFICACION PRELIMINAR

Segun menciona Franklin en su texto Auditoria Administrativa (Frank005,
pp. 60), la planificacion preliminar puede ser definida como la seeukgica dentro
del proceso de auditoria por medio del reconocimiento o investigaciémipeglcon

el fin de determinar la situacién de la organizacion.

Esto implica la necesidad de revisar la informacion de la empresa, informaizeti
trabajo de campo y toda clase de documentos relacionados con factores
predeterminados, asi como el primer contacto con la realidad. Esto gmoedear

una reformulacion de objetivos, estrategias y acciones a seguir o tiempesudeaj

La intencién principal de la planificacién preliminar es quauglitor pueda tener
un conocimiento mas real y concreto sobre el entorno tanto internoextoenoo de la
empresa de forma de poder comprender el comportamiento del areasopmc
actividad objeto de analisis, visualizar los inconvenientes que emfrdog&
involucrados y asi establecer un diagnéstico asertivo de los puntagitiths que
fueron evaluados. Esto se consigue por medio de la obtencion de todentaaidn
relevante y necesaria que abarque aquellos puntos que el auditor puederarons

como elementos claves para la toma de decisiones que le peguitéa de mejor
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manera el cumplimiento de los demas pasos dentro de su precesditbria en el

tiempo adecuado y a un costo razonable.

Para ello, es adecuado tomar en cuenta las siguientes acciones:

1. Determinar las necesidades especificas

2. Identificar los factores que requieren de atencion

3. Definir las estrategias de accion

4, Jerarquizar las prioridades en funcion al fin que se persigue

5. Describir la ubicacion, naturaleza y extension de los factores

6. Especificar el perfil del auditor

7. Estimar el tiempo y los recursos necesarios para cumplir lcolojegivo
definido.

Segun indica Arens en su libro de Auditoria (Arens, 2007, pp. 194), la
planificacion inicial de la auditoria abarca algunos puntos, losscealdeben llevar a

cabo al principio de la misma. Los puntos a desarrollar son los siguientes:
a) Aceptar al cliente y realizar la planeacion inicial de la auditoria

Esta etapa desarrollada por el auditor, también es importanteaanadr qué el
cliente desea o necesita la auditoria y adicionalmente, sdlelgdrea un acuerdo con
el cliente acerca de los términos del contrato para evitarsnesitendidos. Una vez
concretado este punto, es importante seleccionar el personal patardpe auditoria,

incluyendo cualquier especialista de auditoria que sea necesario.
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Es fundamental entender que “la auditoria debe ser realizada ppersoaa o
personas que tengan un entrenamiento técnico adecuado y pericia umitoes!

(Arens, 2007, pp.197)
b) Entender el negocio e industria del cliente

Es esencial un entendimiento integral del negocio o la industriclielele y un
conocimiento acerca de las operaciones de la compafiia pararreakz auditoria
adecuada. La naturaleza del negocio e industria del clienta afe@sgo del negocio

del cliente y el riesgo de errores importantes en los estados financieros

Para una comprension correcta de los sistemas estratégicasegteio e
industrial del cliente, es necesario evaluar al detalle los sigugméss que permiten

concluir el entorno sobre el cual se desarrolla la empresa:

v Andlisis del ambiente de la industria y externo

v Entender las operaciones y procesos de negocios

v Comprender las estrategias y reglas definidas por la orgamzague rigen
la filosofia de la empresa y su estilo de operacion.

v Conocer los objetivos del cliente y sus estrategias.

v Manejar los procesos de medicion de desempefio establecidcrial idé la

organizacion.

C) Evaluar el riesgo del negocio del cliente

La evaluacion del riesgo del cliente se realiza toda vez quedgbr ha adquirido

un entendimiento de sus sistemas estratégicos del negocio eiind&s$triesgo del
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negocio del cliente es el riesgo de que el cliente no pueda cumplir con siveshbye

puede surgir a partir de cualquier factor que afecte al cliente y su ambiente
d) Realizar procedimientos analiticos preliminares

Consiste en realizar procedimientos analiticos iniciales que sta ga las
pruebas a lo largo de toda la auditoria. Estos pueden incluir arddissdgunos
indicadores de la empresa, comparacion de estados financierosndictalores
respecto a la industria, entre otros. Para ello, es necesariarietjgropodsito de los

procedimientos asi como también el tiempo propicio para cada uno de esos propositos.

Algunos procedimientos se realizan en la fase de planeacion cbn éé
determinar la naturaleza, grado y tiempos de trabajo que secadizar; y ayudan al
auditor a identificar asuntos importantes que requieran una consiteespecial

posterior. (Arens, 2007, pp.208)

e) Establecer el rango de importancia y evaluar el riesgo aceptable de

auditoria y el riesgo inherente

Para establecer el rango de importancia de la auditoria waeval riesgo
aceptable y el riesgo inherente, es necesario definir kesiasi preliminares sobre la
materialidad, asignar juicios preliminares sobre la mateaidlide los segmentos,
estimar el error total en un segmento, estimar el error codwigacomparar el
estimado combinado con el criterio preliminar o revisado sobreatarialidad. El
ultimo paso consiste en comparar el estimado combinado con ebapiteliminar o

revisado sobre la materialidad.

Para esto, es importante poder definir los diferentes tipos d@ riesitro de la

organizacion: el riesgo planteado de deteccion que es una cueidtifidel riesgo de
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gue las evidencias de auditoria de un segmento no detecten enp@eerses a un

monto tolerable, si es que existen dichos errores. (Arens, 2007, pp.241)

El control de riesgo inherente es una cuantificacion de la evaluguehace el
auditor de la probabilidad de que existan errores importantes egumesto antes de

considerar la eficacia de la estructura del control interno. (Arens, 2007, pp.241)

El riesgo de control es una medicion de la evaluacion que hace @ralalita
probabilidad que errores superiores a un monto tolerable en un segmemanno s

evitados o detectados por el control interno del cliente. (Arens, 2007, pp.242)

Finalmente el riesgo aceptable de auditoria, es una medida dpdaitilidad del
auditor para aceptar que la informacion contiene errores importiegpsés de que
ha terminado la auditoria y que ha emitido una opinion sin salvedadess (2007,

pp.243)
f) Comprender el control interno y evaluar el riesgo de control

Finalmente, y una vez determinados los riesgos inherente, planeado de deteccion y
establecidas las evidencias planeadas de auditoria; o que hiéideedefinir el
riesgo aceptable de auditoria, se puede establecer el riesgmtda midiendo por

medio de este la eficacia en los controles internos y la dependencia glanead

El objetivo de la administracion es disefiar el sistema de camtigaho con el fin
de cumplir o llevar a cabo tres principales fines: el prieseenfocarse en que los
controles estan relacionados con la confiabilidad de los informes{ad@ss, ademas
si se cumplen en funcidon de las operaciones planificadas y fim&ns estan
alineadas al cumplimiento de leyes y reglamentos que no afectemubn directa el

informe presentado.
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Todos los pasos anteriormente descritos, se pueden conseguir con auzlade
planificacion, en donde el auditor debe establecer los distintos med&snicas
necesarios para lograr el propdsito propuesto, entre las cuglesdsn mencionar las

siguientes:

a) Visita a las de la empresa instalaciones en donde el auditorvabser
inspecciona y verifica el funcionamiento de la organizacion y tlzdagrea que la
componen y que estan involucradas dentro de su estudio, tanto en suruch@est

fisica como recursos materiales, humanos y demas.

b) Entrevista con personal de la empresa, en la que se incluyerdadesry
personal en general, que ayuda a conocer las expectativas querdigpesto a la
auditoria y permite conseguir informacion sobre el funcionamierdbalblde la
empresa. La entrevista por tanto, debe tener las preguntas adeygusal elaborada
con anticipacion y mucho cuidado, de forma que pueda arrojar informadiosava
Ademas, deberan desarrollarse siguiendo el organigrama estableegfmegtando el

nivel de jerarquia dentro de la empresa

C) Revision del Archivos que permite obtener informacion util para ldatadly
auditorias posteriores planificadas. La informacién de archivas agil elemento
para sustentar informacion y la misma puede encontrarse cageeteonstitucion,
actas de junta, escrituras, organigramas, procesos, procedimpiitsas, revision

de indicadores, andlisis FODA, documentos legales, detalle dasj(tios hubieran)

etc. Asi mismo, se pueden encontrar archivos con papeles de trahejonaelos a
otras auditorias realizadas que pueden corroborar el cumplimiento sde la
recomendaciones planteadas en trabajos anteriores parte de leadampl directivos

de la empresa.
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d) Finalmente, se deben mencionar los indicadores de gestion que constituye
punto de partida para evaluar el cumplimiento de la empresa yagtal eficiente y

eficaz de su gestion.

4 .3PLANIFICACION ESPECIFICA

Dentro de la planificacién especifica se define la esteatpge se debe seguir en
el trabajo de auditoria. En esta etapa se debe realizar iemtefimanejo en el uso de
los recursos y en el logro de las metas y objetivos definidodgatalitoria. Todo el
desarrollo de la planificacion especifica tiene su sustento emféamacion

recolectada dentro de la planificacion preliminar.

Los principales objetivos que se persiguen con la planificaciorciispeson
entre otros evaluar el control interno, evaluar y calificar iesgos de auditoria y
seleccionar los procedimientos de auditoria a ser aplicados aaraganente en la

fase de ejecucion, mediante programas respectivos.

Durante esta etapa se evalla a cada componente de la entidedaledrticular
concentrando los esfuerzos de auditoria en las areas de mayoyrasgarticular en
las afirmaciones en donde el auditor emplea la mayor parie tdgbsjo para obtener

y evaluar evidencia de su validez, sobre la cual se fundamenta su opinion.

La aplicacion de pruebas de cumplimiento para evaluar el ambiectantrol, los
sistemas de registro e informacion y los procedimientos de ceomainétodos para

obtener informaciéon complementaria

Es importante recalcar que el objetivo principal de la placificeespecifica es

identificar las actividades relevantes de la entidad para eadas en la siguiente
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fase de la auditoria, preparar el informe de evaluacion debtamerno y preparar

el programa detallado del examen. (Chambi, 2012)

Al aplicar las pruebas de cumplimiento se pueden evaluar los asstiregistro
de informacion y los procedimientos de control, lo que permite a sobtener la
informacion complementaria y calificar el grado de riesgoattomal ejecutar una
auditoria especifica. Las técnicas de mayor aplicacion sonnteevista, la
observacion, la revision selectiva, el rastreo de operacionegymaaracion y el
analisis.

La utilizacion de un programa general de auditoria dentro deetspa de
planificacion especifica permite tener una guia para aplioar gdrincipales
procedimientos para evaluar el control interno de la entidad o adaesinexia. Por

ello, este programa deberia contener entre otros los siguientesdipr@ntos

generales:

v Considerar el objetivo general de la auditoria y del reporte defipsamdn
preliminar.

v Recopilar informacién adicional segun instrucciones de la planiicac
preliminar.

v Evaluar el control interno.

v Calificar el riesgo de auditoria.
v Definir los procedimientos de auditoria, a base de la evaluaclécodiol
interno.

v Resumir los resultados de la planificacion especifica.

Los principales resultados que se obtienen de la planificacion espeaifica so
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v Presentacion de un plan de muestreo y enfoque de la auditoria.
v Presentacion de un plan especifico de la auditoria a desarrollanctues,
los programas de auditoria por componentes a ser examinados en la sigueente fas

v Explicacion de las desviaciones o deficiencias del control interno.

En definitiva, el resultado final de la planificacion espeaifis poder evaluar el
control interno de la empresa y poder medir de forma mas exeesh los riesgos de
auditoria. Es en esta fase en donde se elaboran los diferentesra®gle trabajo de

auditoria en donde se definen los responsables y tiempos a cumplir dentro del proceso.

A través de la planificacion especifica es posible definiategiias que pueden
realizarse durante el trabajo de campo a través de una m@eidificadecuada que
permita una utilizacion mas eficiente de recursos que pererifcarse al logro de
metas y objetivos definidos durante el proceso de auditoria. Badsdinal deberia
llevar a la evaluacion del control interno y a la cuantificacionloderiesgo de
auditoria, seleccionando procedimientos adecuados que puedan ser aplicados, y

estableciendo a su vez responsables y control de tiempos de ejecucion.
Entre otras, las actividades a seguir son las siguientes:

a) Desarrollar los objetivos de auditoria, y su alcance definiendanotate o

gue se espera obtener como resultado.

b) Estudio de la empresa, actividad o proceso a auditar, por medio de un
entendimiento apropiado, su operacion, funcionamiento, reglamentaciéon agoeiada
forma en que procesa la informacion que produce.

C) Determinar la relevancia y la evaluacion del control internia @éenpresa, y el

grado de confianza generado.
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d) Determinacion del riesgo, tomando en cuenta los errores e iridgdies
inherentes. El riesgo maximo que puede enfrentar un auditor es dEsaxpna
opinion errénea producto de la incorrecta identificacion de errores e irreguéarida
e) Establecimiento de los procedimientos a aplicar, definiendo de fdareasu
naturaleza, alcance y la oportunidad en la que cada uno sera empleado.
f) Recursos comprometidos tanto humanos como materiales que permitiran u
trabajo eficiente, eficaz y econdmico en el desarrollo de lacaiadiTodo esto debera

ir de la mano con una delimitacion del tiempo adecuada para cada tarea o actividad.

4. 4TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

La recopilacion de informacion debe enfocarse al registro deifmldé hallazgo
y evidencia que haga posible que el examen de auditoria seollesaer manera
objetiva, sin que se incurra en errores de interpretacion que catrasoge@ obliguen
a recapturar informacién, reprogramar la auditoria o, en su aasguenslerla. Asi
mismo, se debe aplicar un criterio de discriminacién, siempre basaslmbjetivo de
la auditoria, y proceder continuamente a su revision, y evaluacién patan®@r una

linea de accion uniforme. (Franklin, 2007, pp.83)

Las técnicas de recoleccion son estrategias que permitendibraobtener
informacion de forma &gil y ordenada. Entre las que un auditor puepless de
forma individual o a través de una combinacién de las mismas se puedeiomar

las siguientes:

4.4.1 Investigacion Documental

La investigacion documental implica localizar, seleccionar yudést la

documentacion que puede aportar elementos de juicio a los auditoresiehtes
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documentales basicas a las que se puede acudir son: normatigakes)je
administrativas, de mercado, ubicacion geografica, estudios finascigituacion

econdmica, comportamiento del consumidor, entre otras. (Franklin, 2007, pp.83-84)

Segun las normas de auditoria, la documentacion es el pringjsttaede los
procedimientos de auditoria aplicables, evidencia obtenida y conclusicaesaaas
en la participacion. Por tanto debe incluir toda la informacién qaadior considere
necesaria para realizar la auditoria de forma correctapomprionar el apoyo para el

informe de auditoria. (Arens, 2007, pp.174)

4.4.2 Observacion Directa

Se refiere al uso de los sentidos para evaluar ciertas ad#@sid@onsiste en la
revision del area fisica donde se desarrolla el trabajo algdmizacion, para conocer

las condiciones laborales y el clima organizacional imperante. (Frankiii, 20.85)

Esta técnica no es suficiente por si misma, debido a que elkisgsgo de que el
personal del cliente involucrado se percate de la presencia dilraudiodificar su

comportamiento habitual, por ello, requiere de seguimiento.

4 .4.3 Entrevistas

Esta técnica consiste en reunirse con una 0 varias personealizartes
cuestionamientos orientados a obtener informacién. Es una técnica naempdia

empleada.

Brinda informacién completa y precisa, y se puede tener contactbodaen el
entrevistado pudiendo percibir de esta forma actitudes y comentamraoki{n, 2007,

pp.85). Puede realizarse de forma escrita o verbal, pero por lo gereqalieden
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determinarse como concluyentes porque no provienen de una fuente indepsgndiente

pueden estar sesgadas y requerir de pruebas de confirmacion. (Arens, 2007, pp. 171)

4.4 4 Cédulas

Esta herramienta se utiliza para captar la informacion retgude acuerdo con el
objetivo y el alcance de la auditoria. Estan integradas por foiosilemyo disefio
incluye casillas, bloques y columnas que facilitan la agrupacidivigion de su
contenido para revision y analisis, ademas de que abren la plesildie ampliar el

rango de respuesta.

Su incorporacién al proyecto de auditoria permite abrir el rang@mplacion de
informacion y comparar conceptos con las respuestas, lo queafatilénalisis de
resultados. Ademas, con ellas se puede analizar la influenciarate vatriables

aclarando aspectos técnicos con el desempefio, por ejemplo. (Franklin, 2007, pp.86)

4.4.5 Método Grafico

El método gréafico consiste en la elaboracion y preparacion de rinj@ag de
todos aquellos procesos objeto de la auditoria; o de aquellos depaogme
involucrados o que forman parte de la operacion de la empresali&ggt@ma que
principalmente se usa para la revision y conclusion del manejomuteblcinterno en
la empresa, es una representacion simbdlica y a través de gmEm@nciales,
representa las operaciones, movimientos, demoras y procedimientaschieo

concernientes al proceso descrito. (Picos, C.; 2012)
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4.4.6 Técnicas de Auditoria

Las técnicas de auditoria son el conjunto de pasos légicos que sarempata
llegar al examen de auditoria, es decir, son todos aquellos remwsstigativos que

realiza el auditor para poder efectuar su examen de auditoria.

Se constituyen como recursos particulares de investigacion quégoeaitener
los datos necesarios para corroborar la informacion que ha obtenidohan le
suministrado por medio de la Evidencia Primaria. Por tanto, se togesticomo
métodos practicos de investigacion y prueba para lograr la iatodm y
comprobacion necesaria y de esta manera poder emitir una opini@siqmaf.

(Castrejon, L.; 2003)

Entre las diferentes técnicas de auditoria que un profesionat mumeplear, se
mencionan por ejemplo el estudio general de la organizacion, con sdssesta
financieros, rubros y partidas mas importantes con los cuales seexaminar,
situaciones importantes o extraordinarias que pudieran requeriréatesgecial. Se
cuenta con el andlisis en donde se clasifican y agrupan lostadiselementos
individuales que forman una cuenta o partida determinada por ejemplaisadali

saldos, analisis de movimientos, entre otros.

La técnica de inspeccion es un examen fisico de bienes matgriddeeumentos
que permiten cerciorarse de su existencia y su operacion. Lantacibn es una
comunicacién escrita de una persona independiente de la empreszadsaynpuede
ser positiva 0 negativa. La investigacion es obtener informacién, ylatmsentarios
de empleados y funcionarios de la propia empresa. La declaracibn es una

manifestacion escrita con firma de los interesados del adsulte las investigaciones
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realizadas a funcionarios y empleados de la empresa. La ceeitfi es una
obtencion de un documento en el que se asegure la verdad de un heahadtepar
lo general, con la firma de una autoridad. Y finalmente el calquie es la

verificacion matematica de alguna partida. (Castrejon, L.; 2003)

4.5PAPELES DE TRABAJO

Los papeles de trabajo son los registros en los que se desceb@&crras y
procedimientos aplicados, las pruebas realizadas, la informacionidabtg las
conclusiones alcanzadas. Proporcionan un soporte principal que el auditor debe
incorporar en su informe pues apoyan la ejecuciéon y supervision dgbtrBleden
ser formulados con claridad y exactitud, sin perder de vista quensenitlo debe
incluir: identificacién de la auditoria, proyecto de auditoria, indicasstionarios,
cédulas, resumenes del trabajo realizado, indicaciones de obseesgaci
observaciones acerca del desarrollo del trabajo, anotaciones sdm®acion
relevante, ajustes, lineamientos recibidos y reporte de positdgslaridades. Estos
documentos no deben recargase de informacién operativa, sino consigldaidos
relevantes, redactarse en forma clara y ordenada gsssuficientemente sélidos en
sus argumentos para que cualquier persona que los revise pueddassgcirencia

del trabajo realizado. (Franklin, 2007, pp.88)

4.6 EVIDENCIAS

La evidencia es cualquier informacion que utiliza el auditor pasrdetar si la
informacion auditada se declara de acuerdo con el criterio establea evidencia

incluye informacion que es sumamente convincente, como el recuergoditer de
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los valores comerciales e informacion menos convincente como jageséss de los

empleados del cliente. (Arens, 2007, pp. 162)

La evidencia representa la comprobacion de los hallazgos duramézcatio de
la auditoria, por lo que es un elemento relevante que permite fundatosijigcios y
conclusiones que formula el auditor. Por ello, debe prever el nivel dgorie
incertidumbre y conflicto que puede traer consigo, asi como el deadonfiabilidad,
calidad y utilidad real que debe tener: en consecuencia es mshfbe que el auditor
se apegue en todo momento a la linea de trabajo acordada, a las eilmanateria

y a los criterios que durante el proceso de ejecucion vayan surgieratklin, 2007;
pp. 89).

La evidencia puede clasificarse de distintas maneras:a,fisiocumental,
testimonial o analitica. Para que sea util y valida, ademas addir los siguientes
cuatro requisitos indispensables de auditoria: suficiente, es wleogsaria para
sustentar los hallazgos, conclusiones y recomendaciones del acoiihpetente, es
decir, consistente, convincente, confiable y validada; relevante, que af@nentos
de juicio para refutar o demostrar un hecho y finalmente pertingote,exista
congruencia entre las observaciones, conclusiones y recomendacioaesidiolria.

(Franklin, 207, pp.89)

Es fundamental que el auditor documente y reporte al responsablaerdédd de
control interno, al titular de la organizacion y al lider del pcoysituaciones como:
problemas para obtener evidencia suficiente por causa de registmsectos,
transacciones fuera del curso normal, limitaciones de acceso, regishg uantes o

condicionamientos de acceso. (Franklin, 207, pp.89-90)
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4.7INFORME

El informe de auditoria es el documento en el cual se consignagsidados de
la auditoria, identificando claramente el area, sistema, prograoyecto o proceso

auditado, el objeto de la revision, la duracién, alcance, recursos y métodos empleados.

En este documento se sefialan los hallazgos, asi como las conslugione
recomendaciones de la auditoria, para lo cual, es indispensable duindse
informacion suficiente respecto a la magnitud de los hallazgo$rgduencia con que
se presentan, dependiendo del nimero de casos o transaccionessr@vistaaaion

de las operaciones que realiza la organizacion. (Franklin, 2007, pp. 115-116)

En el informe, todo hallazgo o conclusién debe estar sustentado por unievide
competente y relevante, debidamente documentada en los papeledbaje tel
auditor; por lo que todo debe resumir atributos tales como: objetividaduipad,
claridad, utilidad, calidad y l6gica. Por otro lado, el informe e$aator invaluable
pues posibilita conocer si los instrumentos y criterios contempladgosnf acordes
con la necesidad real y deja abierta la alternativa de senpeesdn previa al titular de

la organizacion para determinar los logros obtenidos. (Franklin, 2007, pp. 116)

Se pueden distinguir dentro de la auditoria, cuatro categorias ohdoloses de

auditoria, mismas que se resumen en la siguiente figura:
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CUATRO CATEGORIAS DE LOS INFORMES DE AUDITORIA

Es el informe estandar en donde el auditor no ha detectado ninguna salvedad
significativa que haya afectado el trabajo del auditor.

ESTANDAR SIN SALVEDADES

SIN SALVEDADES CON PARRAFO Se practicé una auditoria completa con resultados satisfactorios pero el auditor
EXPLICATIVO O REDACCION cree que es improtante o necesario ofrecer mayor informacion.

El auditor concluye que lainformacidn fue presentada de forma objetiva pero
CON SALVEDADES el alcance de la auditoria se ha restringido notoriamente, o no se cumplieron
los principios establecidos al preparar la informacion auditada.

El auditor concluye que lainformacidn no se presenté de forma objetiva
ADVERSO, NEGATIVO O CON (adverso) o que no esta en posicién de omitir una opinién en cuanto asi la

RECTIFICACION informacidn se presentd objetivamente (rectificacion) o no es independiente
(rectificacion)

Figura No.13: Categoria de los informes de Auditoria
Fuente: Franklin, B., Arens, A.; Auditoria, un enfoque integral, 2007.

Existen algunas alternativas para presentar los informes quedeepdel destino
de los mismos y el propdsito que se les quiera dar ademaspato que se busca
con su presentacion. En funcion de esto, los informes mas represensainzos

informe general, informe ejecutivo e informe de aspectos relevantes.

4.7.1 Informe General

El informe general de auditoria también conocido como informe de opimoén s
salvedad u opinion limpia se utiliza cuando no existen limitacionagfisajivas que
afecten la realizacion de la auditoria, y cuando la evidencia obwmidaauditoria no
revela deficiencias significativas. Es considerado un inforném@ar porque consiste
de tres partes destacadas como importantes que contienen fres@sinplogias
estandar con un significado especifico. La primera indica el objetuguiditado y
describe la responsabilidad de la gerencia por el mismo y panssbilidad del
auditor por expresar una opinioén. La segunda describe los elementogsielava

auditoria que proporcionan la base para sustentar la opinion. El auditoa indi
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explicitamente que la auditoria le proporcion6é una base razonabliopasase una
opinion. En la tercera parte, el auditor comunica su opinion de forma independi

(Scotti, 2007)

El informe general de auditoria contiene las siguientes pamsponsable,
introduccidn, antecedentes, técnicas empleadas, diagndstico, propuedtaiastie
implementacion, seguimiento, conclusiones y recomendaciones y finalmeate

seccion destinada a apéndices o anexos. (Franklin, 2007, pp.118)

4.7.2 Informe Ejecutivo

Es un documento de similares caracteristicas que el infoemeraj pero mas
concreto en donde se resumen basicamente los hallazgos del auliiosignientes
partes: Responsable que es la unidad o area administrativaaelacdey preparar el
informe, el periodo de revision que es el tiempo que comprendio el exalyetivos
de auditoria, alcance o profundidad con la que se examind la organizacion,
metodologia o explicacion de las técnicas y procedimientos duobzasintesis, que
relaciona los resultados y logros con los recursos asignadosmedintal conclusiones

y recomendaciones. (Franklin, 2007, pp.118-119)

4.7.3 Informe de aspectos relevantes

El informe de aspectos relevantes es un documento adoptando un criterio de
selectividad, con el objetivo de contemplar los aspectos que refbsjasbstaculos,
deficiencias o desviaciones captadas durante el examen dgatdazacion. Con este
informe se puede evaluar si el proceso de aplicacion de la auditadiad, si se

presentaron desviaciones relevantes, si la auditoria esta en procesmgamepo se
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replanted, las horas — hombre realmente utilizadas, la fundamentaciéadde
observacion, las causas y efectos de las principales obsergationeiladas, las
posibles consecuencias que se pueden derivar de observaciones piesentesia

otras. (Franklin, 2007, pp.119)

Dentro de un informe de aspectos relevantes, existen

4 8| NDICADORES

Los indicadores son el punto de una estadistica simple o compuestftigjae
algun rasgo importante de un sistema dentro de un contexto de iafEdpret

(Franklin, 207, pp. 147)

El indicador permite obtener una relacion cuantitativa entre doglades que
corresponden a un mismo proceso 0 a procesos diferentes. Por sneodos
relevantes pero adquieren importancia cuando se los compara con daasisea

naturaleza.

Con un indicador se puede caracterizar el éxito o la efectividach déstema,
programa u organizacion, sirviendo como una medida aproximada de algun

componente o de la relacion entre los componentes. (Franklin, 207, pp. 148)

Los indicadores son el puntal mas fuerte de apoyo para la c#alizéde una
auditoria de gestion ya que por medio de ellos se pueden realizparecines,
elaborar juicios, analizar tendencias y predecir cambios. Ademaseguée medir el
desempefio de un individuo, sistema y sus niveles, de la organizaciéteréstiaas
del contexto, el costo y la calidad de insumos, la efectividad derazesos, la
relevancia de los bienes y servicios producidos en relacioneaidades especificas.

(Franklin, 207, pp. 148)
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4.8.1 Indicadores de gestion

Informan sobre procesos o funciones clave y permiten controlapdeacion,
prevenir e identificar desviaciones que impidan el cumplimiento deobgivos
estratégicos, determinar costos unitarios por areas, programasjesndia negocio
centros de control y verificar el logro de las metas e ifileanti desviaciones.

(Franklin, 207, pp. 149).

Los indicadores en el proceso administrativo evalian en términos atinaosity
cualitativos el puntual cumplimiento de sus etapas y proposito ggtose partir de
la revision de sus componentes. Permiten al auditor tener una vision dgoba
organizacion mediante la relacion de la esencia de las acaedslo con el

comportamiento de los resultados.

4 .8.2 Indicadores financieros

Los indicadores financieros son aquellos que apoyan la evaluacioratuantie
los hallazgos que se obtienen durante la auditoria y que sirven pamaidar las
relaciones y tendencias de los hechos. Su aplicacion esta condicsimadnbargo, al
correcto entendimiento de su significado y alcance. Los indicadorascieros
pueden clasificarse en indicadores de rentabilidad, liquidez, fimaiecieo, ventas,

produccion, abastecimiento, fuerza laboral como los principales.
4.9 PLANIFICACION ESPECIFICA — IMPLEMENTACION , INTEGRACION DE
RECURSOS YEJECUCION

Toda vez elaborado el informe de auditoria y establecidas latusiones y

recomendaciones del auditor, se hace necesaria la implementaciolas de
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recomendaciones que constituye el paso clave para impactarnea efectiva a la
organizacion, ya que constituye el momento de transformar las piagpeesacciones

especificas para cumplir con el propésito de la auditoria. (Franklin, 207, pp. 119-120)

La preparacion del programa consiste en elaborar el programadderia en el
gue debe constar las actividades a efectuarse y la secuansia realizacion, el
tiempo de duracion de cada actividad y el total de tiempo de impleci@nt los
requerimientos de personal, instalaciones, mobiliario y equipo y fmaémdelimitar
claramente las responsabilidades del personal responsablejeeul@om. (Franklin,

207, pp. 120)

Como parte de la planificacion se hace necesaria tambiémtelgracion de
recursos y la ejecucion del programa de trabajo. La primerafisee a reunir los
recursos necesarios y ponerlos en practica para la postaptgmentacion del
programa establecido en la planificacion especifica. Despuédodesehecesario
desarrollar toda la base de documentacion para fundamentar tatg¢dainormativa
involucrada en la implantacion, y ademas asegurar el acondicionanfigicto
adecuado de las instalaciones en donde se desarrollara la auBitaiimente, y de
acuerdo a los requerimientos de la auditoria, y bajo el progianvaplementacion
definido, se llevara a cabo la seleccién y capacitaciéon debparque va a colaborar

en la parte de ejecucién. (Franklin, 207, pp.120)

4.9.1 Ejecucién del trabajo

Una vez que se han cumplido todos los pasos anteriores, el auditor debe
implementar su estudio, empleando para ello el método seleccionaalzgndo las

pruebas programadas. En este punto es fundamental contar con ipae#dticactiva
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del personal, el mismo que debe tener toda la informacion e instresaportunas
de forma que pueda interactuar en las mejores condiciones derndesdebllo de su

actividad.

En forma simultanea, se debe efectuar el seguimiento y evaludeilos avances

gue se vayan obteniendo.

4.10COMUNICACION DE RESULTADOS

Este es el paso final dentro del proceso de auditoria que consiste@mcar los
resultados obtenidos al responsable de la organizacion, toda vezinfoenet ya ha
sido estructurado. En este punto, el auditor convoca a su grupo de auymhtraria
efectuar una revision del contenido a presentar y si en la regsidetectara algun
aspecto susceptible a clarificar o mejorar, se procede azareadl ajuste

correspondiente.

El informe final para su entrega, debera ser presentado opaawr por los
siguientes miembros de la organizacion: Titular de la orgddiza®rgano de
gobierno, niveles directivos, mandos medios y nivel operativo, grupos débfiliac

corporativos o sectoriales y dependencia globalizadora (en caso de geeagxist

Si fuese necesario, el informe puede hacerse extensivo atiagioses con las
gue interactla la organizacion con el objeto de fortalecer o rdeoauscriterios para

el desarrollo del trabajo en conjunto. (Franklin, 2007, pp.121)
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CAPITULO V

PROPUESTA DE UNA AUDITORIA DE GESTION A LOS
PROCESOS DE VENTAS, SERVICIOS Y TALENTO HUMANO
DE LA EMPRESA E-GOVERNMENT SOLUTIONS S.A.
UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA PERIODO ENERO — DICIEMBRE 2012

5.1 PLANIFICACION PRELIMINAR

La presente auditoria de gestion se desarrollara con el fidetdeminar los
niveles de eficiencia, eficacia y economia de los procesos dasyedervicios y
Talento Humano de la empresa E-Government Solutions S.A. ubicadaiadadd de
Quito, provincia de Pichincha en el periodo Enero — Diciembre 2012 a uavés
indicadores de gestion que seran calculados por medio de la aplicacémmidas y
procedimientos de auditoria que permitan elaborar un informe quayancl
conclusiones y recomendaciones del trabajo realizado. Para eHoalsgaran los

siguientes factores dentro de la empresa auditada:
a) Estructura organizacional
b) Practicas administrativas y de operacion de la empresa.

C) Revision de Procesos a examinar que incluyen: actividades,, metas

indicadores de gestion.

Todos estos puntos permitiran desarrollar el trabajo con un alto grado de
confiabilidad, apoyado en la metodologia definida para un mejor désade la

auditoria en cuestion.
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8l

IAUDITORES CiA. LTDA.

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
AUDITORIA DE GESTION

Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201

PROGRAMA PRELIMINAR DE AUDITORIA

Ref.: N
PP
1/2

Objetivos:

» Conocer y obtener una imagen completa de la empresa E-GoveBwohéiins S.A., sy
funcionamiento, su fuerza de ventas, las instalaciones que posee y etambigabajo
* Obtener un amplio conocimiento sobre el desempefio de laiditstite identificar de

forma global el ambiente para ejecutar la auditoria en mencion.

.. REF / | REALIZADO
N. Procedimiento PT POR FECHA OBSERVAC.
. Del
Entrevistar a las
1 | autoridades de cada una PP.1 S.M. 02/12{2013
de las areas a examinar 03/12/2013
Visitar las instalaciones
p | delaempresapara | SM. 03/12/2013
verificar fisicamente su
funcionamiento
Solicitar informacion Detallado en
3 | sobre los antecedentes Pag. 2 S.M. 04/11/2013 | capitulo 1 del
de la empresa documento
Solicitar informacion
sobre los documentos Detallado en
4 ey Pag. 2 S.M. 04/11/2013 | capitulo 1 del
de constitucion de la documento
empresa
Solicitar informacion Det'flllado en
: capitulo 1 del
sobre los organigramas documento
5 | de la empresa: Pag. 7 S.M. 04/11/2013 '
. entregado por
estructural, funcional y
d Dpto. Talento
e personas
Humano
Solicitar documentacion Detgllado en
de direccionamiento Pag capitulo 2 del
6 s, ' S.M. 17/11/2013 | documento,
estratégico de la 11
empresa entregado por
Gerente Genera|
7 E?‘ﬂl‘zoa‘rj:?aagﬂé’?;a ¢n Pag. S.M 22/11/2013 Eae tilﬂj?od (:)% ?jr(]el
lo referente a los 18 T P
; documento
procesos a auditar
Realizar un analisis P4 Detallado en
8 | externo de la empresa 289. S.M. 22/11/2013 | capitulo 3 del
(PESTEL) documento

CONTINUA
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref. [
AUDITORIA DE GESTION ZP/FZ’
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 20]
AUDITORES CiA. LTDA. PROGRAMA PRELIMINAR DE AUDITORIA
o REF/ | REALIZADO
N. Procedimiento PT POR FECHA OBSERVAC.
Obtener informacioén
sobre el perfil
9 | profesional de los PP.3 S.M. 04/12/2013
empleados de la
empresa
10 | Realizarlamatrizde | S.M. 09/12/2013
riesgo preliminar
Elaborar el reporte de
11 planlflcac_lon,prellmmar Pp5 S M. 09/12/2013
de la auditoria de
gestion.
1 | Evaluarelriesgo | ,p o S.M. 09/12/2013
inherente de auditoria
13 | Elaborar el Plan de PP.6 SM. 10/12/2013
Auditoria
Recopilar informacion y
14 | elaborar el contrato de| PP.7 S.M. 10/12/2013
Auditoria de Gestion
Obtener informacioén
15 | sobre aceptacion de la|] PP.8 S.M. 12/12/2013
Auditoria de Gestion

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Fecha:02/12/2013
Fecha:05/12/2013

a) Papeles de Trabajo
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7
EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref.:
AUDITORIA DE GESTION PP.1
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201 1/6
AUDITORES CiA. LTDA. ENTREVISTA CON LAS AUTORIDADES
Nombre del entrevistado:Ing. Mario Chancay Fecha 02 de diciembre de
) 2013
Cargo: Gerente General y Representante Legal E- )
; Hora: 10HOO
Government Solutions S.A. Lugar: Instalaciones de la
Entrevistador: Sandra Paola Mufioz Beltran gar.
empresa

¢Ingeniero Chancay, desde hace cuanto tiempo esta usted en aigo de
Gerente General de la empresa?

Bueno, yo soy el accionista principal de la empresa, y hessidepresentant
legal desde el afio 2012, fecha en la cual me puse al frente danaacgn para
direccionarla y poder darle el enfoque vanguardista que como dysgio #sgar
a consequir.

¢,Segun su vision, cual considera que es la situacion actual de la empresa?

Desde la constitucién de la empresa en el afio 2008, la empresaidua ue
crecimiento acelerado y vertiginoso en los ultimos afios. Han trdéadwanejarla
lo méas formalmente posible, sin embargo el crecimiento que hanregptado ha

hecho que algunas situaciones no hayan podido sido controladas de lanrés)

eficiente. Si bien se ha tratado de normar el funcionamiento degdaizacion
implementando procesos y medidas de control, existen todavia ciertas dagsi
por corregir segun la opinion del gerente, y que quiere solventarcentpse ng
puedan ser manejadas. Ademas, la empresa tiene la proyeccigegudie
expandiéndose a mercados nacionales e internacionales, lo cual halwes
controles deberan ser mas exigentes para poder alinearse noa skol®
requerimientos del mercado sino hacer que como empresa, se puefa own
una vision solida que permita mantener su crecimiento a través del tiempo.

¢Podria resumir de forma general cuales considera son las pripales
fortalezas y debilidades de la empresa?

Como fortalezas menciona que son una de las empresas pionerascen
soluciones de seguridad informética. Antes, las empresas solo Eudieder &
proveedores fuera del pais lo cual permitié atender un mercadbvatr&sto ha
sido soportado ademas con técnicos altamente calificados de greereipen e
manejo de estas soluciones. Como debilidades la més importaaténesalcion
de cobertura ya que el mercado es amplio, pero la inversion taesbdérantiosa

por el momento la empresa carece de un fuerte componente finaparear
soportar dicho crecimiento. Por otro lado, la empresa carece deanteimager
corporativa en el mercado, que asociada a una deficiencia etel@@aentas pa
falta de personal hace que el mercado no pueda ser aprovechado al 100%.

CONTINUA
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref..
&M{ AUDITORIA DE GESTION F;F/’él
1 Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012
AUDITORES CIA. LTOA. ENTREVISTA CON LAS AUTORIDADES

Nombre del entrevistado Ing. Mario Chancay
Cargo: Gerente General y Representante Leg
E-Government Solutions S.A.

Entrevistador: Sandra Paola Mufioz Beltran
¢Ingeniero Chancay, como se realiza el proceso de seleccion y @ation de
personal? ¢Poseen algun Manual de Funciones y de Descripcion@krgos y
de normativa de RRHH como un Reglamento de Trabajo Interno?

Ilzecha: 02 de diciembre de 2013
Fora: 10HO0
Lugar: Instalaciones de la empresa

El proceso de seleccion es un proceso simple. La empresa tienenmudacion
familiar en la que muchos de los involucrados son parte del nucledayuca
tiene una responsabilidad de las areas principales. En el clasotéenicos que €

donde se requiere de personal en mayor porcentaje, se realizaés dei

comunicados de prensa y se recluta a aquel candidato con expealemnoa lo
menos 3 afios en manejo de este tipo de equipos. La empresa tiamgtel
componente financiero destinado a capacitacion porque debe cumplircedas
certificaciones solicitadas por los fabricantes, por tanto, laditre en persons
técnico es la mas alta de la empresa.

La empresa no posee manuales de funciones y descripcion de cargoscpdel
técnico es especialista dentro de una rama especificaed®plasa pero posee
detalle general del perfil profesional de cada empleado cqrattisularidades d

cada uno (Se presenta un resumen del perfil laboral de los doglea el P.T|

PP.3). Lo que si posee es un Reglamento Interno de Trabajo (secevide
documento) que esta en tramite de aprobacion pero que informalifuen
socializado en la empresa.

¢ Existe algun proceso de induccion del personal?

No existe ningun proceso definido. Se realiza de forma informal pte del
personal técnico y de la responsable de Talento Humano.

¢, Cual es la expectativa respecto a la presente Auditoria de Gestiéon?
Espera que todo lo que pueda arrojar este trabajo pueda ayudadgsa comaQ
empresa, encontrando conclusiones reales y recomendaciones que pue
aplicadas en pro de mejorar la eficiencia y eficacia de la orgaimizewigeneral.

Se concluye la entrevista el 02 de diciembre de 2013 a las 11H20
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Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha:02/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:05/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref.. ]
&M{ AUDITORIA DE GESTION 'zF/’él
1 Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201]
[AUDITORES ClA. LTDA.

ENTREVISTA CON LAS AUTORIDADES

Nombre del entrevistado Ing. Soledad Atiaga| Fecha 02 de diciembre de 2013
Cargo: Gerente de Operaciones Hora: 15H00
Entrevistador: Sandra Paola Mufioz Beltran | Lugar: Instalaciones de la empresa

¢Ingeniera Atiaga, desde hace cuanto tiempo esta usted en el cargo de Gerent
de Operaciones de la empresa?

Estoy en el cargo desde hace un afio mas o menos. Antes trabegiddiempo,
pero actualmente ya estoy ejerciendo mis funciones como gexetiampo
completo.

¢,Como ve la empresa desde su Optima como Gerente de Opesaes, coma
considera usted que es el ambiente de trabajo?

El ambiente de trabajo es bueno, la ventaja es que casi todo® llaboran en I
empresa tienen algun grado de parentesco o afinidad, lo que hace ejaeida
laboral fluya y sea mas llevadera. Sin embargo, a veceterexisces que son
facilmente solucionables cuando se pueden detectar y resolver a tiempo.

= &

¢, Cuales considera las mayores debilidades en la operacion de la empresa?
La falta de control en el cumplimiento de los procesos y elisggnto que se¢
puede dar considera que es una debilidad, porgue a veces se atoran amli g
dejan de lado los aspectos formales que aun cuando generan njaspinadan
ayudar en la optimizacién de tiempos, recursos y personal.

5\

¢ Para la ejecucion de su trabajo como Gerente de Operacionesta limitada
a la autorizacion del Gerente General de la empresa?

No, en la mayor parte de casos, puedo tomar decisiones de forma aualema,
excepciones puntuales que ameritan una autorizacion de una la anstgpetior,
Yo me encargo de toda la parte operativa y el gerente esdaacaomercial de la
empresa.

¢, Qué grado de dificultad tiene para ejercer el trabajo diario? Ko, Medio,
Bajo

Diria que alto por el nivel de control a todo el personal que debe cumglie se
le ha encomendado en el tiempo establecido.

¢, Cual es la expectativa respecto a la presente Auditoria de Gestion?

Que arroje resultados reales y que puedan ser implementadosndeafyit para
lograr un mejor compromiso entre los empleados alineados a ldvabjde la
organizacion.

Se concluye la entrevista el 02 de diciembre de 2013 a las 15H50

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha: 02/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:05/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref..
&M{ AUDITORIA DE GESTION PP.1
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2014 4/6
AUDITORES CiA. LTDA. ENTREVISTA CON LAS AUTORIDADES

Nombre del entrevistado Ing. Pablo Atiaga Fecha: 03 de diciembre de 2013
Cargo: Jefatura Técnica y de Servicios Hora: 10HOO0
Entrevistador: Sandra Paola Mufioz Beltran | Lugar: Instalaciones de la empress

¢Ingeniero Atiaga, desde hace cuanto tiempo esta usted en aigo de Jefe
Técnico y de Servicios de la empresa?

Estoy en la empresa desde su constitucién en el afio 2008, inicialooembe
técnico y a partir del afio 2010 como responsable del area técdeaeyvicios
Esta area se constituyd como gerencia en el afio 2011.

¢, Como ve la empresa desde su 6ptima como Jefe Técnico y de $&sj como
considera usted que es el ambiente de trabajo?

El ambiente de trabajo es bueno, a pesar de las presiones que paista
atencion que debe darse a los clientes. El trabajo es bajo pliasedmosrgo se h
llegado a consolidar un equipo fuerte.

D

¢, Cuadles considera las mayores debilidades en la operacion de la empresa?
La falta de capacitacion a pesar de que existe un plan deitaajien en la
empresa, pero la tecnologia en temas de seguridad informéticeciena muy
rapidamente lo que obliga a tener un entrenamiento constante ques avexs
facil de lograr.

¢Para la ejecucién de su trabajo como Jefe Técnico y de Serviciesta
limitada a la autorizacion de sus superiores dentro de la empresa?

En temas técnicos no, pero en temas administrativos y presujmsestdaste un
comité que se reune para evaluar la viabilidad de los proyectos o siesphacia
los clientes y al interior de la organizacion.

¢, Qué grado de dificultad tiene para ejercer el trabajo diario? Ko, Medio,
Bajo
Bajo.

¢, Cuantas personas tiene a su cargo?
4 técnicos generales, 3 especialistas y una persona que me @yubs
coordinacion.

¢, Cual es la expectativa respecto a la presente Auditoria de Gestion?
Que ayude a la empresa a determinar puntos débiles y a mepnarocesos
internos de la empresa en los que se pueda mejorar y ser mas eficientes.

Se concluye la entrevista el 03 de diciembre de 2013 a las 10H45

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha:03/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:05/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref.:
AUDITORIA DE GESTION PP.1
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 20 5/6
AUDITORES CiA. LTDA. ENTREVISTA CON LAS AUTORIDADES

2

Nombre del entrevistado Ing. Dolores Chancay Fecha: 03 de diciembre de 2013
Cargo: Coordinadora de Ventas Hora: 12H00
Entrevistador: Sandra Paola Mufioz Beltran | Lugar: Instalaciones de la empress

¢Ingeniera Chancay, desde hace cuanto tiempo esta usted en aigo de
Coordinadora de Ventas de la empresa?

Se vinculd a la empresa hace dos afios y medio pero esta eroaedlegerente d
ventas desde hace dos afios mas o menos.

¢,Como ve la empresa desde su Optima como Coordinadora de Ventasno
considera usted que es el ambiente de trabajo?

La empresa esta creciendo de forma acelerada, existe rapohanidad en €
mercado para lograr una expansion solida. EI ambiente es bueno, atllag
trabaja desde Guayaquil y viene a Quito una vez cada quin¢ceui@geracion e
en su mayor parte mediante teleconferencias con el personal a su cargo.

¢,Cuales considera las mayores debilidades en la operacion de la empresa?

El no cumplir los procesos y no tomar medidas correctivas inmediaéasio se

determinan desviaciones al respecto.

¢ Para la ejecucion de su trabajo como Coordinadora de Ventas @dimitada
a la autorizacion de sus superiores dentro de la empresa?

No, salvo que sea algun tipo de decision referente a presupuestosmpligee
algin compromiso importante por parte de la empresa.

¢, Qué grado de dificultad tiene para ejercer el trabajo diario? Ko, Medio,
Bajo

Bajo, aunque a veces existen atenciones con clientes emergenigsrtd
dificultad.

¢, Cuantas personas tiene a su cargo?
Estan 4 personas: 1 persona en Marketing y 3 vendedores; todos trabajan e

¢, Cual es la expectativa respecto a la presente Auditoria de Gestion?
Lograr eficiencia y efectividad en la aplicacion y control de los procescstds.

Se concluye la entrevista el 03 de diciembre de 2013 a las 13H15

ue e

[72)

1%}

n Quito.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha: 03/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:05/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref. ||
M( AUDITORIA DE GESTION PP.1
i Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 207 6/6
AUDITORES CIA. LTDA. ENTREVISTA CON LAS AUTORIDADES
Nombre del entrevistado:Lic. Flor Chancay Fecha 03 de diciembre de
_ . L . X . 2013
Cargo: Coordinadora Administrativa — Financiera ,
Hora: 15H00
(Talento Humano) Lugar: Instalaciones de la
Entrevistador: Sandra Paola Mufioz Beltran gar.
empresa

¢Licenciada Chancay, desde hace cuanto tiempo esta usted ercaligo de
Coordinadora Administrativa - Financiera de la empresa?

Dese la constitucion de la empresa en el afio 2008 y un poco antes esawd
apoyando al socio principal en la consolidacion de la empresa.

¢,Como ve la empresa desde su Optima como Coordinadora Administnai -
Financiera, como considera usted que es el ambiente de trabajo?

El ambiente es bueno, pero falta mucho por hacer. La empresaesséndo de

forma importante y hay que tomar acciones para mantener eblcaolatrla
operacion. Hay cosas que ya deben ser manejadas propiamente denapecks
con mas rigurosidad y control.

¢, Cuales considera las mayores debilidades en la operacion de la empresa?
El no haber estado totalmente preparados para el crecimiento.

¢Para la ejecucion de su trabajo como Coordinadora Financiera
Administrativa esta limitada a la autorizacion de sus superia@s dentro de la|
empresa?

Totalmente, todo movimiento que se realice debe ser aprobado por (&i&
General.

¢, Qué grado de dificultad tiene para ejercer el trabajo diario? Ko, Medio,
Bajo

Alto, porque hay que coordinar temas financieros, contables, admincsr
ademas del manejo de todo el personal, legalizaciones de contratos, nébming

¢, Cuantas personas tiene a su cargo?
Solamente dos asistentes que apoyan en la parte administrativa y fanancie

¢, Cual es la expectativa respecto a la presente Auditoria de Gestiéon?
Una optimizacién de los procesos en lo que cada persona tengaudses sor

sus obligaciones y tareas que cumplir, sus niveles de reporteoslisecomo se

espera cumplan sus objetivos personales y organizacionales.

3

ere

ati
, etc.

Se concluye la entrevista el 03 de diciembre de 2013 a las 16H05
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Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha:03/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:05/12/2013

AUDITORIA DE GESTION PP 2

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref -
&M{ Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 1/2

AUDITORES CTA. LTDA. VISITA A LAS INSTALACIONES DE LA
EMPRESA

NARRATIVA

formal a las instalaciones de la empresa E-Government Solutiirexia
al norte de la ciudad de Quito, en las caltesdeneira E7-07 y El Morlan
en compafiia de la Ingeniera Soledad Atiaga, Gerente de Operatzdaes
empresa. Durante la visita , se pudo evidenciar que la empresa esta ul
dentro de una casa de una sola planta ambientada para el dedartallc
empresa; la misma que cuenta con los siguientes ambientes:

En la entrada, un escritorio en donde se encuentra la asistéaéeaiheia
qgque ademas, ayuda en el recibimiento de personas que ingresar
empresa. Esta persona cuenta con un computador, una impresor
teléfono y un fax para el desarrollo de sus actividades.

Luego se encuentra la oficina de Gerencia General y la Garee
Operaciones, todas dentro de un mismo ambiente. El personal de ast
labora con dos escritorios, un computador para cada uno y dos line
teléfono convencional.

Posteriormente se encuentra la oficina de ventas, en donde seirie
escritorio para la asistente de marketing, con su computadoéfgnie)
dos escritorios para los vendedores que solamente los ocupan cuandc
dentro de la oficina, provisionados de un teléfono (no exis
computadores porque cada uno de ellos maneja equipos portatile
adicionalmente dos puestos de trabajo para las personas encalgjac
area de proyectos, cada uno de ellos con su teléfono. Para todeeasta
cuenta con una sola impresora.

Finalmente se encuentra el area técnica, con nueve puesta@bae,tr
ubicados en un amplio espacio equipados cada uno con una comput:
un teléfono convencional y una impresora compartida entre todaael .
Adicionalmente hacia la parte de atras tienen un espacio destna
laboratorio, pruebas y ademéas ahi se mantienen los equipos
comunicaciones y redes propios de la empresa.

personal, que tiene un microondas y una refrigeradora pequena.

El dia 04 de diciembre del afio 2013 a las 16H20, se procedio con la ‘\sita

cada

1 la
un

are

de

ora,
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)
de

La oficina cuenta con una sala de reuniones pequefia que ademas 5irve
para atencién de proveedores y clientes. Existen dos bafios para uso de
empleados y clientes y una pequefia cafeteria — comedor para uso del
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CONTINUA
EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref
&M( AUDITORIA DE GESTION PP 2
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2011 2/é

IAUDITORES CiA. LTDA.

VISITA A LAS INSTALACIONES DE LA
EMPRESA

Los empleados cuentan con acceso abierto al internet y accestias \
alternativos de comunicacion al MSN y al Skype, que son herrami |tas

fundamentales para el desarrollo de sus funciones.

En la parte exterior, se cuenta con un pequefio patio, ademas ¢ | tres
parqueaderos internos para los directivos. Ademas, se cuent: [con

vigilancia de personal competente.

parqueaderos externos que también pueden ser utilizados y que tie ;rIa

Los horarios de trabajo son: de 9:00 — 13:00 y de 14:00 — 18:00 a' |que
existen ocasiones en que se extiende la jornada laboral, paval lee

reconocen horas extras a los empleados.

Se concluye la visita a las instalaciones el 04 de diciembg®t# a las

18H00

= Recorrido de las instalaciones

J

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha: 04/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:05/12/2013
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Ingenueria Comercial, Ventas

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref.:
&M{ AUDITORIA DE GESTION PP.3
i Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2017 %/
(AUDITORES AIA- 1TOA- | PERFIL PROFESIONAL DE LOS EMPLEADOS
: hod Formacion Experincia | Areasde | Nive
Cargo | Genero | Edad | Formacion Academica : i | B s
Complementaria | Laboral (minima) ocupacion | Jerarquico
e Computacton, Infemet,
- Mayor | Temcermvel (fmalizado), Pt
Coordinacionss| , ... | 3 . Excel Avanzada, = Todoshs | . .
Indstmto | 233 | Cuartomvelencuso el  afios i Dectvo
(Tfaturas) : T Atencion a Chentes mveles
Hil (obbeatono) .
Ingles
o Conoctmento d experto
o | Tercermvel (finalizado) en S T
i . |Dedal . . eneldrea de 2 Areatéenicay| Mandos
Especiabitas | Indistinto || 7, | areasde Tecnologia de i 3 i s
40 afos ! especializacion, Atencion sevicios | medios
Sistemas . ;
a Clentes Ingles
Superior (Emesado  Estudios o
7 yauily Office, Ingles Técnco, - §
; . |Dedla Inconchusos), i s Area Nivl
Vendedores | Indistmto |, i | Intemet, Atenciona 2 afios : .
40 afios | Admirustracion de Erpresas, e comercial | operativo
L!

Delia Supenor  Egesado/ Ttulado /| Conocuvuento en el e

Teemeos  |Masculno |, ", *|  Estuduante), en dreas ds de especalizacion, | afio

33 atios A e
Teenologia de Sstemas | Atenciona Chentes

Aratéericay|  Nive

SEVICios | operativo

Sup??;giii;ado’ Atencion al Chente,
Asistentes g Della Admjlmrabcidn deE:mresas Contabibdad Basica, L Todoslos | Nivel
Seetamas | (3 Cotabliad I eniiriap Trbutacion = mveles | openatvo
Come:rcia% (Bases Actualizadas)

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha: 05/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:07/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. -
&M{ AUDITORIA DE GESTION I;|e34
lAUDITORES CiA. 1TDA. Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 11
MATRIZ DE RIESGO PRELIMINAR
Nl Componentes Riesgos Detectados Califaj  Enfoque
P Identificacion Efecto Potencial M| B| auditoria
Ha sido La empresa cuenta
difundida al P
e ersonal pero no con los plangs y Pruebas de
Planificacién | P! procesos definidos e
1 . ha sido 2 cumplimien
estratégica : . | para poder controlar
monitoreada ni SN to
la eficiencia de sus
controlado su :
- operaciones
cumplimiento
Estructura Se identifican los
completa y bien| mandos de control, Pruebas d
Estructura detalladaen | mediosy de ruebas de
2 L P > . 1| cumplimien
organica funcion de las | operacion, asi como, t
) R 0
necesidades de| la distribucion
la empresa organica
. . Los registros
La informacion . .
. se actualiza per@ permiten el manejo Pruebas de
Registro de de informacién oo
3 no hay un : 2| | cumplimien
datos 2 compartida para
repositorio to
- control de las
comun .
operaciones
Posee un No existen
reglamento delimitacion de
interno en funciones y el
Reglamentos y proceso de reglamento que es Un Pruebas de
4| manuales de - . 2 cumplimien
. aprobacion y no| instrumento de
funciones : to
contiene un apoyo
manual de organizacional no
funciones esta aprobado
Canales de | Existen procesosLOS_ empleados Pruebas de
5 S . reciben informacién 1| cumplimien
comunicacion | aplicados .
de la gerencia to
No se aplican | No se pude validar la
. indicadores de | verdadera eficiencia
Monitoreo de 2 SO0
O gestion pues y eficacia de la Pruebas
6| indicadores de Y. .
. existe un empresa en el sustantivas
gestion >
programa cumplimiento de sus
especifico actividades

La matriz de riesgo tiene una calificacién de 11 puntos sobre Uid¢oi8; lo que
representa un riesgo inherente del 38.89%; que nos indica un riesgo mod
bajo para la empresa

crado —
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Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha:09/12/2013

Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:11/12/2013

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. ]

&M{ AUDITORIA DE GESTION ng's

Pl L Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 203 ;5
REPORTE DE PLANIFICACION PRELIMINAR

Quito, 09 de diciembre de 2013

Sefior Ingeniero

MARIO CHANCAY

Gerente General E-Government Solutions S.A.
Presente.-

Basados en la visita realizada a las instalaciones de leesanprGovernmer
Solutions S.A, se ha realizado un analisis de riesgos a fin demdwie la

eficiencia, eficacia y economia con la que se utilizan lagrses en los procesos
de Ventas, Servicios y Talento Humano en de la empresa derlgacukd se han

detectado los siguientes riesgos preliminares:

Planificacion Estratégica
Existe un documento de planificacion estratégica debidamenteizaaiaéntre e

—

personal de la organizacion. Sin embargo, no se han aplicado las mediciones

respectivas que puedan concluir sobre la efectividad, eficiencanpmia en e
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Su implementacion no

desarrollado de la manera adecuada haciendo que los planes trazguleesiar
ser concluidos, analizados y menos aun, corregidos, si fuera el basta el
momento.

Estructura Organica

La organizacidn cuenta con una estructura organica bien definida, en dqg
puede ver claramente delimitado cada puesto, cada linea de mandeelies dé
mando, de apoyo y de operacion estan correctamente establecidaadydds
entre el personal. Cada empleado conoce su linea de mando y eldegr
responsabilidad que tiene dentro de cada cargo.

Registro de datos

Los datos son registrados dentro de los sistemas de la empriesma continug
permanente, sin embargo, cada persona maneja su propio archivo y nuoefe
un repositorio comudn que permita a los empleados acceder a inforndaciar
empresa de forma global. Cada empleado maneja su propio archeoolgcta
informacion que no es compartida entre el personal involucrado.

Reglamentos y Manuales de Funciones

Existen reglamentos, politicas y procedimientos internos que han kiddidos a
todo el personal. Ademas, la empresa cuenta con un Reglamento Inte
Trabajo que ha sido correctamente difundido pero que esta en qordeg
aprobacién por las autoridades competentes. Por otro lado, paranejonde

[
se ha
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personal, no existe un manual de funciones para ningun cargo dentro de la
empresa. CONTINUA

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
&M{ AUDITORIA DE GESTION I;gf'é
hubraees cin 1oa.|  Periodo: del 01 de enero al 3; de diciembre del 2012 2/2
REPORTE DE PLANIFICACION PRELIMINAR

Canales de Comunicacion
Los canales de comunicacion al interior de la empresa han sidctanreate

definidos y manejados. La empresa siempre innova sobre un mejorolliesa
organizacional buscando la definicién de politicas, objetivos, métodosviteoser

etc. El personal esta involucrado con lo planteado con la empresa aungaée no

existido una formalizacién entre los planes dictados.

Monitoreo del Rendimiento

Se han establecido indicadores de gestion para cada proceso déateongeesa
sin embargo no existe un monitoreo ni seguimiento adecuado de ninguo®
parametros definidos. Adicionalmente, la empresa no cuenta con pro
especifico de implementacion control de indicadores que ayudealdeest la
gestion empresarial.

Recomendaciones
Al Gerente General
1. Involucrarse en el proceso de implementacion y control de la Péandfic
Estratégica definida para la empresa para lograr el comgo
organizacional y realizar un seguimiento eficaz de las eg@at
empresariales.
2. Establecer un programa para la elaboracién de un Manual de Furao
personal y planes de carrera alineados a la estructura onyamns
definida
3. Establecer un programa de consolidacion de datos para que se jened
bases comunes de informacién para toda la empresa
4. Implementar un programa de medicion de indicadores de gest
reuniones periodicas del personal para el control de dichos indicadar
toma de acciones al interior de la organizacion.

Medicion del Riesgo Inherente
Basado en el analisis de riesgo preliminar y en la mat@boehda, S¢
establecieron calificaciones de bajo (B), mediano (M) y @)ogie se midieror
en funcion de la importancia de cada elemento. De todo el anéadisigafo, se h
establecido un riesgo inherente de 61% (moderado - alto).

Particular que le comunico para los fines consiguientes.
Atentamente,

Sandra Paola Mufoz Beltran
SM AUDITORES CIA. LTDA.
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b) Reporte Preliminar

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _

AUDITORIA DE GESTION ';gf'é
|AUDITORES CiA. LTDA. Periodo: del 01 de enero al 31 dg diciembre del 2012 1/4
PLAN DE AUDITORIA

Fecha de Elaboracion del Plan10 de Diciembre de 2013

1. MOTIVOS DEL EXAMEN
La Auditoria de Gestion realizada en la empresa E-GOVERNM&BLUTIONS
S.A a los procesos de Ventas, Servicios y Talento Humano duranteiaglope
comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre de 201 se haldekaoon
el fin de cumplir con un trabajo practico de tesis previo a la obtencion del Titulo de
Ingeniera en Finanzas y Auditoria en la Universidad de las Rué&maadas -+
ESPE. Esta auditoria se llevara a cabo cumpliendo con los parasnetbosas
reglamentarias establecidas que incluyen entre otras prueleativas a los
procesos y procedimientos de auditoria considerados midiendo de esta lmganer
niveles de eficacia, eficiencia y economia de dichos procesosppdea emitir
criterios que permitan mejorar las operaciones globales de la organizacion.

2. OBJETIVOS

2.1.0OBJETIVO GENERAL
Realizar una Auditoria de Gestion a los procesos de Ventasci8gryiTalentg
Humano de la empresa E-Government Solutions S.A con el fin de vesifita|
empresa cumple con los objetivos establecidos basandose en princigios de
economia, eficiencia, eficacia, efectividad, equidad, excelesgiazjomo también
poder identificar si se ha ejecutado alguna deficiencia imporeamnta politica
procedimientos, disposiciones legales o técnicas con el fin de formular
recomendaciones oportunas que permitan reducir costos, mejorar latiprddd,
la competitividad y la calidad de la entidad

2.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

v Evaluar el sistema de Control Interno de los procesos de Ventai,i@&ey
Talento Humano de E-Government Solutions S.A., con el fin de determinar si
la operacién de la empresa cumple con las especificacionesydasiagoder
establecer si se controla y evalla la calidad tanto en loigiesrque prest:
como en los procesos realizados.

v' Desarrollar los procedimientos de auditoria adecuados a los modeso
Ventas, Servicios y Talento Humano de E-Government Solutions S|A de
forma de poder establecer hallazgos de auditoria y con ellogantus
Informe de los mismos con conclusiones y recomendaciones que podran ser
aplicadas para mejorar la eficiencia, eficacia y econoraidosl procesos
auditados.

v' Establecer indicadores de eficiencia, eficacia y econonhda @rocesos dg
Ventas, Servicios y Talento Humano de E-Government Solutions S.A que le
ayuden a operar de manera mas eficiente, economica wa&feutjorandg
los métodos operativos e incrementando la rentabilidad con |fines
constructivos y de apoyo a las necesidades examinadas. CONTINUA

S
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AUDITORIA DE GESTION PP 6
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2( 2/4'1
PLAN DE AUDITORIA

&M{ EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. "y

|AUDITORES CiA. LTDA.

3. CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

1

E-GOVERNMENT SOLUTIONS S.A. es una empresa dedicada a la

comercializacibn de productos para tecnologias de la informacid

n.y

comunicaciones que ha experimentado una evolucion importante ampliando su

presencia de mercado en las ciudades de Quito y Guayaquals Zaddemandas
crecientes de las empresas hacia la proteccion de activoseguaidad de su

informacion, ha existido también un crecimiento importante del mereaismo

que tiene miras de expansion hacia paises como Perd, Colombia, Republic

Dominicana, entre otros.

4. OBJETIVOS GENERALES DE LA EMPRESA
a) Lograr un crecimiento anual de la facturacion global de la empresa del 5
b) Alcanzar al final del afio 2014, un nivel satisfaccion del cliente de al mer

90% en cada proyecto finalizado

5. ALCANCE DEL EXAMEN
La Auditoria de Gestion en cubrira el periodo desde el 1 de etheBd de
diciembre del 2012, en un tiempo estimado de 120 horas laborales, duraete
comprendido del 16 de diciembre del 2013 hasta el 24 de enero de 2014.

6. BASE LEGAL
La empresa, para su normal funcionamiento, basa su actividad en ehuemntpl
y aplicacion de todas las leyes, normas y procedimientos queaigaturaleza d

su negocio. Entre las normas aplicables a la organizacion, lasargeecifie 4:

Ley de Compaiiias, Ley Organica de Régimen Tributario Interrden@nzas \
leyes municipales. Por ello, E-GovSolutions es un ente controlado poisonga

(4%

0%
os el

el

como la Superintendencia de Compafias, Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social, Servicio de Rentas Internas.

Adicionalmente la empresa cuenta con documentos internos para nsumar

funcionamiento, tales como: Estatutos de Constitucion, Reglamento Imte
Trabajo y Politicas y Procedimientos Internos.

7. OBJETIVOS DE LAS GERENCIAS, DIRECCIONES Y
COORDINACIONES

7.1.0OBJETIVOS DE SERVICIOS
» Capacitar al menos una vez por semestre a cada uno de los ingqoe
conforman la empresa, dentro de su area de especializacion

7.2.0BJETIVOS DE VENTAS
e Organizar al menos 1 evento anual con clientes en la ciudad de,
Guayaquil y Cuenca

CONT

no

ros
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _

&M{ AUDITORIA DE GESTION Eﬁf'é

lAUDITORES CiA. LTDA. Periodo: del 01 de enero al 31 dg: diciembre del 2012 3/4
PLAN DE AUDITORIA

7.3.0BJETIVOS DE ADMINISTRACION - FINANZAS

» Capacitar a todo el personal por lo menos dos veces al afio en|temas
relacionados a sus areas de competencia asi como también etosaspec

generales que involucren su relacién con la organizaciéon

» Lograr una definicion de los procesos basicos de la empresa, procedimientos y

politicas generales hasta finales del 2014

8. DISTRIBUCION DEL TRABAJO Y TIEMPO ESTIMADO
A continuacion se realizard un resumen del tiempo que se nepaesitecada
actividad con su respectivo responsable:

PLANIFICACION
FASE HORAS RESPONSABLE
PROGRAMADAS
Planificacion (Conocimiento Preliminar) 8 S.M.
Programacién 8 S.M.
Ejecucién de Trabajo
Evaluacién del Control Interno 8 S.M.
Medicién de riesgos 8 S.M.
Aplicacién de procedimientos y técnicas
en los papeles de trabajo para determinar 80 S.M.
los hallazgos
Comunicacién de resultados 8 S.M.
TOTAL 120
9. RECURSOS

9.1.RECURSOS HUMANOS
El desarrollo de la auditoria de gestion planteada a los procesesnths,
servicios y talento humano sera realizado por la auditora, cuyafiedese
muestran a continuacion.

EQUIPO DE TRABAJO
NOMBRE CARGO INICIAL
Sandra Mufioz Auditora S.M.

CONTINUA




EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
AUDITORIA DE GESTION ng'é

Periodo: del 01 de enero al 31 dg diciembre del 2012 4/4'1
PLAN DE AUDITORIA

|AUDITORES Cia. LTDA.

9.2 RECURSOS MATERIALES
Para el desarrollo de la Auditoria, se va a requerir de losesigs equipos

materiales:

DESCRIPCION CANTIDAD | TOTALUSD | OBSERVACIONES
Computadora Laptop 1 Propiedad del auditor
Impresora 1 Propiedad del auditor
Memoria Flash 1 20.00
Papel A4 / Resmas 2 8.00
Esferos 4 2.00
Carpetas 10 15.00
Cartuchos de impresora 2 80.00

TOTAL 125.00
9.3RECURSOS FINANCIEROS
DESCRIPCION TOTAL
Movilizacion 500.00
Honorarios 2,500.00
TOTAL 3,000.00

Atentamente,

Sandra Paola Mufioz Beltran
SM AUDITORES CIA. LTDA.
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Iy
AUDITORIA DE GESTION EE '%
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 1/é

|AUDITORES CiA. LTDA.

CONTRATO DE AUDITORIA

A los 10 dias del mes de diciembre de 2013, la empresa SM Auditiareistda.
se compromete a realizar una Auditoria de Gestion a los prodesventas
Servicios y Talento Humano de la empresa E-Government SolutionsliBahte
el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre del afio 2012

Responsable del examen:  Sandra Paola Mufioz Beltran.
Contrato N°: 002346

Observacion previa: Este contrato sera emitido por triplicado, uno dieek
ejemplares, firmado, esta destinado a E-Government Solutions S.A.

1. Finalidad
La finalidad de este contrato es Realizar una Auditoria dedGestios proceso
de Ventas, Servicios y Talento Humano de la empresa E-Governoletibiss

basandose en principios de economia, eficiencia, eficacia, efedtiédaidad
excelencia; asi como también poder identificar si se ha ejecusdguna
deficiencia importante en la politica, procedimientos, disposiciorgeleke o
técnicas con el fin de formular recomendaciones oportunas que persutcir
costos, mejorar la productividad, la competitividad y la calidaddntidad. Po

realizacién de esta auditoria.
2. Alcance de la auditoria / Lugar de la auditoria

Solutions S.A ubicada en la ciudad de Quito, sector Kennedy, en las
Rivadeneira E7-07 y EI Morlan

En particular a auditoria abarcara los procesos de Ventas, i&enyidalento
Humano enfocandose el andlisis de acuerdo al contrato y a lasidmpes
legales del pais, revision de los instrumentos de control interno, Ilcdetias
personas involucradas en los procesos.

3. Tipo y forma de la auditoria
La auditoria se efectuara de acuerdo a las disposiciones gigenéd pais y a g
normas de auditoria generalmente aceptadas y reconocidas internacianalme

4. Informe del auditor / Dictamen
El informe escrito del auditor incluird los siguientes datosdaiidad, extension
duracién y lugar de la auditoria; Opinién sobre el cumplimientoatdrato de I3
auditoria, dado el caso constatacion de las discrepancias edstente Ia

Dictamen del auditor - De existir motivos para un dictamen covedades

[72)

S.A con el fin de verificar si la empresa cumple con los objetstablecidos

-

tal razén las partes contratantes acuerdan, por medio del prdeenteento, la

La auditoria se realizara en las instalaciones de la emfeSovernment

implementacion de las recomendaciones provenientes de auditoridsresite

call

nt

mencion de los mismos; Otros puntos que hayan sido acordados especialmente
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CONTINUA
EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
&Ml AUDITORIA DE GESTION ng,%
R el ey Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 2/2
CONTRATO DE AUDITORIA

5. Caracter confidencial
El auditor se compromete a manejar confidencialmente la infadmeacibida y a
informar exclusivamente a E-Government Solutions S.A

6. Honorarios y costos de la auditoria
SM Auditores Cia. Ltda. recibira de la entidad juridica la sden&3.000.00 (Tre
mil con 00/100 dolares americanos) en pago de sus servicios. Bstaeracion
cubre los honorarios del auditor y otros gastos eventualmente surgisirg
financiada con fondos de la empresa E-Government Solutions S.A

7. Oftros
Toda modificacion de este contrato debera ser efectuada pdp gs@on el
consentimiento previo de E-Government Solutions S.A

Quito, 10 de diciembre de 2013

ING. MARIO CHANCAY SANDRA MUNOZ B.
Representante Legal Auditor
E-GOVERNMENT SOLUTIONS S.A. SM Auditores Cia. Ltda.

(%)

y
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
&M{ AUDITORIA DE GESTION Eﬁfé

Periodo: d[sl 01 de enero al 31 gle diciembre qlel 2012 1/i
ACEPTACION DE LA AUDITORIA DE GESTION

|AUDITORES CiA. LTDA.

Oficio N° 124

e-GOV SOI Utlons Quito, 12 de diciembre de 2013

Seflora

SANDRA PAOLA MUNOZ BELTRAN
SM Auditores Cia. Ltda.

Quito.-

De mi consideracion:

Mediante el presente, hago llegar a ustedes un cordial saluda yea también
nuestros mMas sinceros agradecimientos por la oferta de serpams la
realizacion de la Auditoria de Gestion a los procesos de VePEgICIOS VY|
Talento Humano de nuestra empresa durante el periodo comprendido &rdes el
enero al 31 de diciembre del afio 2012 enviada a nuestras oficinas.

A la vez me permito comunicarles que mediante la reunién que rgevoaon
los directivos de la empresa hemos decidido aceptar su propuesta.

O

La prestacion de servicios seran pactados mediante la cedsbdacun contrat
escrito, donde se detallen todas las clausulas a las que setensugta nuestra
compafia y ustedes.

Atentamente,

Ing. Mario Chancay
GERENTE GENERAL E-GOVERNMENT SOLUTIONS S.A.

5.2PLANIFICACION ESPECIFICA

En esta fase de la auditoria se define la estrategia qadebsetomar en el

desarrollo total del proceso de auditoria.



5.2.1 Programa de Auditoria — Proceso de Ventas

9

7

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref.: |
&M{ AUDITORIA DE GESTION PEV
il Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 1/1
PROGRAMA DE AUDITORIA
VENTAS
N. | Actividades a Realizarse Rgg’ REALIZA | FECHA OBSERVAC.

. Modelo Control
EVALUACION DEL CONTROL INTERNO Interno COSO |
1 Narrativa del proceso de PEV1| SM. 13/12/2013

Ventas
Propuesta de Flujograma
2 | y Caracterizacion PEV.2| S.M. 13/12/2013
Proceso de Ventas
Aplicacion de
3 | cuestionarios de control| ooy, 5| g\ | 16/12/2013
interno al proceso de
ventas
Elaborar hallazgos de
auditoria segun la
4 | evaluacion del control HH S.M. 17/12/2013
interno del proceso de
ventas
Evaluar: Riesgo de
5 | Control, Deteccion PEV.4| SM. | 20/12/2013
y Auditoria del proceso
de Ventas
Se consolidarg
un solo
6 Informe de Control ICl SM. 23/12/2013 informe _ de
Interno control interno
con  procesos
auditados

U7

PROGRAMA ESPECIFICO DE AUDITORIA — PROCESO DE VENTAS

7

Programa de auditoria

PEAV

proceso de Ventas

S.M.

24/12/2013

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Fecha:13/12/2013
Fecha:16/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
&M{ AUDITORIA DE GESTION PREe\';"l
ATl Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 11
NARRATIVA

PROCESO DE VENTAS

PASO 1: El vendedor realiza el planeamiento de cuenta cdrerlecy define
prioridades de inversion. Con esta informacion, define oportunidades deanegoci
en funcién de montos, segmentos y clientes.

PASO 2: Posteriormente, se solicita al Especialista quead&di configuracion,
equipos y estrategia de precios para el cliente.

PASO 3: Se entrega al vendedor la informacion para elaborar la gtapml
cliente y se analiza si se requiere un caso de precios éspec@so afirmativo,
se envia al Coordinador de Ventas para analizar caso de prquosaksguien
cotiza con diferentes proveedores y define el proveedor a quieralgzmré la
compra.

(D

PASO 4: Si no se requiere un caso de precios especial, el versaoora |a
cotizacion al cliente y la envia para revision y aprobacion. Sieglte solicita un
descuento, se analiza nuevamente el caso de precios en castwoceatiafine s
el cliente acepta la cotizacién; en caso negativo, finaliza el proceso.

PASO 5: Si el cliente aprueba la cotizacion, el vendedor gengradalo de
compra y regulariza el pedido y aprobacion con el cliente

PASO 6: Envia pedido a Finanzas y Administracion para que iniciel goncesqg
de compra y posteriormente notifica a Facturacion la generacion de la. misma

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 13/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:13/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
Ref.:

M( AUDITORIA DE GESTION
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 PE/\;-Z

PROPUESTA DE FLUJOGRAMA'Y
CARACTERIZACION DEL PROCESO DE VENTAS

IAUDITORES CIA. LTDA.

e-Gov Solutions

Area de Ventas
Proceso: Ventas Hoja i
ESPECIALISTA COORDINADOR DE VENTAS

VENDEDOR
Recibe el DOCUMENTOS
clents

PRealizor ploneamierda
e coeru cori el clierte reqUEIMiEnTo pora
¢ defiir prioridades de Gasa g precas
inverdidn edpetiol
! ; '
Toefine cportumicades Eapeciliem dehie Cotize con diferentes
e prgociu en funcidn configurncidn, squipogy Prove
e mentas, segmantcd y estrategia de prasics abterr un precio
dientes panelslente. e e
Fre— ! | i INSTRUCCIONES
Enw&.&?&:\m o Defe canque
elabartr (o propossta al preeador 6 raalize fo
clierte neguciacidn y e of
vandsdor ef coso de
precios final
L}
Ervvia reguerimianto o
Coordinodor ds Yenfos
para analizar sam de
precios aspatial

FINANZAS - ADMINISTRACION

Y O
x
@ Verdader ciohora cotiannan _’@
ol diese y b emia pora
resin b
Proceso e
Compras

Vendedor natifice o
(Gerern el pecdo de compra y Finanzns pana b
| Cesrizaclpediday gereracidn delo
- cprobacién can ¢ diente fathura

13

Gl
enliota un

'
Envia pecido ¢
RESPONSABLE

duscuema?
cordinace
Administrative
Firnrsiers pern e
PROCESO

Cieta
rucha
colizackin?
reglice lo corprn
Ing. Ma. Delores Chancay

w reguerdn
Coordinador de Ventzs

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 13/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:13/12/2013
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IAUDITORES CIA. LTDA.

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
AUDITORIA DE GESTION

Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012
PROPUESTA DE FLUJOGRAMA Y
CARACTERIZACION DEL PROCESO DE VENTAS

Ref.:
PEV.2
212

e-Gov Solutions

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE VENTAS

Cdodigo

Estandar

Versién / Fecha

Pdginas

1/2

1. Descripcién del Proceso

Inicia con la cotizacién y termina con la facturacién y entrega

Elemento de la Norma: 7.2-7.5.4

3. Responsable:

Coordinador Ventas y Marketing (Ma. Dolores Chancay); Gerente General (Mario Chancay)

4. Propésito:

Buscar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requerimientos y necesidades

5. Documentacion:

Procedimientos

Instructivos de Trabajo / Matrices

Registros / Otros Documentos

Documentos Externos

Procedimiento general de ventas

Instructivo de planificacion de ventas

Estado de Situacién Financiera

Especificaciones técnicas de

Instructivo de Marketing

Estado de Resultados General
Registro de margen por negocio
Hoja de recoleccién de datos de
encuestas desatisfaccion

los clientes
Documentacién de fabricantes

6. Entradas

Requisitos del cliente

Licitaciones / RFP

Disefio / arquitectura de solucién

7. Actividades

Contacto con el cliente

Entrega de la propuesta

factura y despacho

Elaboracion de la propuesta

Aceptacién de la propuesta

Evaluacién delas necesidades del cliente

Verificacién de la propuesta con el cliente

Notificacién a compras para que realice el pedido
Notificacién a facturacién y bodega para generar

8. Salidas

Precio
Tiempo de entrega
Propuesta disponible

realidad del cliente
Asistencia técnica
Orden de compra o Contrato

Ajuste de propuesta en funcién a la

| 4

9. Recursos

Recursos Humanos

Personal de ventas
Personal deservicios

Sistema de cotizacién / pedidos

Teléfono
Mail
Fax

Recursos Fisicos / Materiales

Recursos de video conferencia

10. Indicadores

- Precio de venta / costo de venta igual o mayor al 120%

11. Frecuencia

Mensual
- Forecast / Cuota a cumplir (CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE); meta a cumplir igual o mayor al 200% Mensual
- Encuestas de satisfaccion de calidad (CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE); meta a cumplir igual o mayor al 70% Trimestral

Elaborado por:

Ma. Dolores Chancay / Coordinadora de Ventas

[aprobado por:

Mario Chancay / Gerente General

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltray
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

nFecha 13/12/2013
Fecha:13/12/2013
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|AUDITORES CiA. LTDA.

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION

Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

PROCESO DE VENTAS

Ref.:
PEV.3
1/3

ENTREVISTADOS: Personal de Ventas

-

= D

Respuestas Ponderacion
N Preguntas s | No | nva | calif Puntaje Observacion
Optimo
AMBIENTE DE CONTROL
¢ Existe un Manual El personal no tiene
gue describa las conocimiento sobre un
1 . X 0 10 .
funciones del manual de funciones|
personal del area? Ref.: HH - ECI1
¢La empresa cuenta Existen algunas
con politicas dentro politicas que han sidg
2| del proceso de X 7 10 establecidas y format
venta formalmente parte del proceso
establecidas? aprobado por gerencia
¢El area cuenta con El perfil laboral de
personal calificado |
~ cada empleado est§
3| para el desempefig X 10 10 : )
de cubierto con el p_erfll
las actividades? laboral establecido
¢las funcp_nes y El area tiene una
responsabilidades adecuada segregacidn
4/ estan X 10 10 >egreg
de funciones y
adecuadamente responsabilidades
distribuidas? P
_ : El crecimiento de la
¢, Considera que el empresa hace aue s
5| personal del area es X 5 10 P aceq |
> requiera mas persona
suficiente? h
en el area de ventas
.Se ha
implementado un Se tiene un plan genera
plan de para el personal pero
6 N X 2 10 L o
capacitacion ningun especifico para
técnica y comercia el area de ventas
en el area?
.Se ha
implementado un -
7| plan de asesoria 'y X 0 10 No hay definido un plar

seguimiento para

los clientes?

Ref.: HH — ECI2
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|AUDITORES CiA. LTDA.

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION

Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

PROCESO DE VENTAS

Ref.:
PEV.3
2/3

Respuestas Ponderacién
N Preguntas st I Nno | NA | caiif Eun_taje Observacion
] Optimo
EVALUACION DE RIESGOS
e e verfcado e
8 nosy X 9 10 planificacion
del area que pueder L
~ estratégica - FODA
afectar el desempefio
El stock de .
No se maneja stock|,
9 | productos es X 0 0 ; )
compras sajo pedidp
permanente
Se definen objetivos Existen objetivos y
10 . X 8 10
y metas del area metas anuales
ACTIVIDADES DE CONTROL
Existe un formulario No existe un
11 | para registro de X 0 10 formulario
clientes nuevos Ref.. HH — ECI3
Existe un plan para Se tiene un plan
12 | programacion de X 6 10 sugerido pero no
P . oficializado
ventas potenciales
Se efectuan No existe una revisiorn
revisiones del del desempefio en
13 ~
desemperiio de las X 0 10 ventas
personas Ref.: HH - ECI4
Existe coordinacién de Todas las areas estih
14 | las demas areas con la X 10 10 )
d coordinadas
e ventas
Se acuerda la forma de Es parte de la
15 | pago con los clientes | X 10 10 b
>, propuesta de ventas
antes de su facturacion
Se cuenta con nuevas La linea de productos
16 | oportunidades para X 8 10 es amplia y el mercadp
incrementar negocios es creciente
(?g :ﬁggﬁjgn analisis Se realiza un analisig
17 : . X 4 10 general del mercado y
considerando clientes : 1
. . la competencia
precios, competencia
El personal conoce la Existe un reglamento y
18 poI|t|_ca de fijacién de X 10 10 personal espe'cmco
precios, descuentos y para el manejo de
devoluciones estos casos
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Se comprueban las
19 | existencia antes de los X 0 0 No se maneja stock
despachos

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref -
AUDITORIA DE GESTION PEV 3
A it o Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 3/3
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
PROCESO DE VENTAS

Respuestas Ponderacion
sl | NO | Na | calif | Puntaje Observacién
Optimo

N Preguntas

SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Se cuenta con un
sistema general para

Se considera el manejo de ventas
adecuado el sistema pero se esta
20 | de informacion X 4 10 pensando en la
implementado por la implementacion de
empresa un CRM para mejor
control del proceso
global
. Se trasmite pero de
Se trasmite P
forma personal, no
oportunamente la . .
21| . . X 6 10 existe un sistema
informacién dentro .
. para compartir
del area . -
informacion

SUPERVISION Y MONITOREO

Se revisan datos de No siempre se
. realiza este
clientes para rocedimiento ni
22 | actualizarlos sobre X 4 10 P .
tampoco tiene una
productos y nuevas ¢ .
. recuencia
soluciones .
establecida
Se han identificado Se han identificado
los aspectos que algunos aspectos perp
23| inciden en la X 4 10 no es un
satisfaccion de procedimiento
clientes frecuente
] Solo se controlan los
Se aplican montos de ventas
parametros de proyectados con los
24 | medicion para el X 3 10 reales pero no existe
cumplimiento de una medicion del
ventas cumplimiento del
proceso
TOTAL 120 220
Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha:16/12/2013

Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:16/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref -
&M{ AUDITORIA DE GESTION HeH"
auomores aia oa| P €fiodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 | -~ ;

HOJA DE HALLAZGOS - PROCESO VENTAS

HALLAZGO No. 1

TITULO: CARENCIA MANUAL DE FUNCIONES ORGANIZACIONAL

Condicion:

La empresa no cuenta con un manual de funciones que detal
responsabilidades de cada cargo, sus niveles de subordinacion ni masa
crecimiento profesional.

e las
D, Ni

Criterio:
El contar con este tipo de documentos al interior de una empyesa a
minimizar los conflictos ocasionados en distintas areas depeesa) permite |

delimitacién de responsabilidades, division del trabajo y fomenta eh oyde

o

coordinacién interna. Un manual de funciones es un puntal que permite la

implementacion de sistemas organizaciones efectivos en la smpa@Emo
evaluaciones de desempeiio, establecimiento de escalas eslagpianes d
carrera, etc.

(D

Causa:
Las funciones de los empleados han sido trasmitidas de maneraainéomngue
exista un manual de funciones aprobado ni socializado entre el personal.

Efecto:

Cada empleado dentro de la organizacion conoce sus actividadesionds
internas, por lo que la inexistencia de un manual no ha generado pro
significativos en la organizacion. Sin embargo, pueden darse algatindades
duplicadas, esfuerzos mal distribuidos y pérdidas de tiempo enclaciéje de

nc
blemas

tareas. Ademas, para el ingreso de nuevo personal no se cuenta coraysayui

definir sus funciones desde el principio.

Conclusiones:
La falta de un Manual de Funciones ha provocado que los empleados no

importancia a la existencia de estos documentos y que desartdlaotwidades

en funcion de las instrucciones formalmente impartidas cubriendoeastsiales
en base a su experiencia y las necesidades de su puesto de trabajo.

Recomendaciones:
Al Gerente General:
Con el apoyo de la Coordinadora Administrativa — Financiera, senrecda
iniciar con la elaboracién de un Manual de Funciones que integlestaipcion
del cargo, funciones, obligaciones, reglamentos y normas, nivel de sigreny
requisitos para el puesto. El documento debe ser diseifiado con el diciliter fa

los empleados la comprension de los objetivos, metas y estratedem&mpresa,

comprender las responsabilidades de cada puesto, asegurarse qusorel

conozca las tareas que debe realizar de forma clara y tayrfacditar la seleccion
de nuevos empleados y apoyar en la capacitaciéon del personal, astieoeno

reflejar el plan de la organizacion de manera de miningaaflictos internos y
evitar la resistencia.

le den

pe
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Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 17/12/2013

Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha21/12/2013
EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref -
&M{ AUDITORIA DE GESTION HH
Y Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 | g2
IAUDITORES ClA. LTDA.
HOJA DE HALLAZGOS - PROCESO VENTAS

HALLAZGO No. 2

TITULO: FALTA DE UN PLAN DE ASESORIA Y SEGUIMIENTO A
CLIENTES NUEVOS Y POTENCIALES

Condicion:

La empresa no cuenta con plan de asesoria para los clientes erselaledallen
técnicas de seguimiento y asesoria. Cada uno de los vendedores esta
actividad por separado. Tampoco se ha definido un procedimiento para ma
posibles clientes potenciales.

ple
nejo de

Criterio:

Uno de los pilares de confianza con el cliente se logra con un buen servicio,
que se consigue por medio de una capacitacion al personal que tiemgoocoor s
ellos. Esta capacitacion debera enfocarse a cdmo logmelizéicion con los
clientes para convertirse en mas que proveedores, en socios de negocios.

mismo
31

Causa:
No existe definido un plan post venta con los clientes que involucrersegio
sobre el servicio prestado ni planes de capacitacion.

Efecto:

No se ha logrado fidelizacibn con muchos clientes pues el persomgdleg
trabajos puntuales sin realizar un verdadero seguimiento de campola®
opiniones del trabajo realizado.

bre

Conclusiones:

La falta de un plan de asesoria y seguimiento a clientes hadergre mucho
de ellos no vean a la empresa como un socio de negocios y que ade
empleados no se sientan empoderados con los trabajos realizados, ndoge
solamente en proveedores de equipos Yy servicios puntales.

Recomendaciones:

Al Gerente General:

Disefiar junto con cada especialista y el coordinador del procegenths, un
plan de atencion post venta para los clientes, que analice veniaadasaly
potenciales con el fin de buscar estrategias para la fidelizacion deetds<li

Al Coordinador Técnico y de Servicios:
Asegurarse que se lleve a cabo la implementacion del plan con losl

vendedores de la empresa, por medio de encuestas de satisfaccionas|

realizadas a clientes.

S
mas los
tié

0S
ea

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 17/12/2013

Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha21/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref -
&M{ AUDITORIA DE GESTION HH"
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201

AUDITORES CiA. LTDA. ECI3

HOJA DE HALLAZGOS - PROCESO VENTAS

HALLAZGO No. 3

TITULO: FALTA DE UN FORMULARIO DE REGISTRO PARA
CLIENTES NUEVOS Y POTENCIALES

Condicion:
No esta disefiado ningun formulario para registro de datos para clientes nue

VOS.

Criterio:

Una de las mejores practicas dentro de todo proceso comenpatsarial es

construir una base de datos a partir de registros que permitafectar

informacion sobre los clientes nuevos y potenciales que puede tener una

organizacion.

Causa:
No se ha sugerido la elaboraciéon de un documento que permitgraonia
informacion de clientes nuevos y potenciales.

Efecto:
No se pueden buscar relaciones comerciales de forma agilgnedihaciendo qu
el trabajo de ventas y marketing tome mas tiempo que el depead®se debe
validar datos en distintos medios antes de poder hacer un acertcacoe el
cliente.

Conclusiones:

Dentro del proceso de ventas no existe un formulario que pueda consatolaus
una base de datos para recolectar informacion de clientes nugetEgiales, po
lo que se reserva mayor tiempo en comparar y validarlos datos poopoi@s pof
el personal de ventas al momento de tratar algin acercamiento.

Recomendaciones:

Al coordinador de ventas:

Elaboraran un formulario que ayude a recolectar informacion geterelentes
nuevos y potenciales con los parametros considerados de mayor liel@aance|

area. Este formato deberd ser presentado a la GerenciaraGepara su

conocimiento y aprobado para su uso inmediato.

=

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 18/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha21/12/2013
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AUDITORIA DE GESTION HH
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 ECl4
HOJA DE HALLAZGOS - PROCESO VENTAS

&M{ EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref -

|AUDITORES CiA. LTDA.

HALLAZGO No. 4

TITULO: FALTA DE EVALUACIONES DEL DESEMPENO AL
PERSONAL DE LA EMPRESA

Condicion:
Dentro de la empresa no se realizan evaluaciones independientesebk
desempenio del personal

obre

Criterio:

Una buena practica administrativa involucra la evaluacion del deBenged
personal de una empresa que tiene como fin el conocer si las aesvigae
realiza el empleado se desarrollan de manera satisfaggii@ente, pero adema
permite una mejor comunicacion entre autoridades y trabajadores.

1Y

Causa:
No se ha implementado en la empresa un plan de evaluacién depeéeseel
personal.

Efecto:

No se cuenta con un formato que permita medir los resultados so
comportamiento del grupo que conforma la empresa en las ardaasbdetades
personales, expertis en la realizacién de tareas, actitud dldrddajo, motivacior
en el cargo, variables que rodean su entorno. Esto dificulta eirdefpectos qu
ayuden a mejorar el desempefio de cada individuo en la organizacion.

bre el

1)

Conclusiones:

El no realizar evaluaciones de desempefio peridédicas impide contanneag
estimacion objetiva del actuar de cada empleado y por ende no se
establecer estrategias de mejoramiento en cada cargo.

Recomendaciones:

Al Gerente General:

Solicitar a la coordinacion administrativa — financiera la elaboracion de un
procedimiento para la medicion del desempeiio del personal, en donde se p
definir situaciones como induccion, capacitacion, potencial de crecimiento,
incentivos salariales, mejoras en la comunicacion interna, etc.

DN
pueden

nedan

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 18/12/2013

Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha21/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref -
&M{ AUDITORIA DE GESTION PEeV"4
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201 1/2'

IAUDITORES CiA. LTDA. MED|C|ON DE RIESGOS
PROCESO DE VENTAS

Riesgo Inherente:Segun el cuestionario de control interno aplicado y en fur
de la ponderacion de la siguiente matriz, el riesgo inherentgele$8.89%
(Moderado Bajo).

RANGO RANGO
INFERIOR SUPERIOR NESER
0% 20% Bajo
21% 40% Moderado bajo
41% 60% Moderado
61% 80% Moderado alto
81% 100% Alto

Riesgo de Control: Segun la evaluacion del control interno, el riesgo de co
para el proceso de ventas es el siguiente:

Nivel de Confianza = Calificacién Obtenida / Puntaje Optimo
Nivel de Confianza = 120/ 220

Nivel de Confianza = 0.5455 X 100 = 54,55%

Nivel de Riesgo = 100% - Nivel de Confianza

Nivel de Riesgo = 100% - 54,55%

Nivel de Riesgo = 45,45%

Esto quiere decir que el proceso de ventas tiene un nivel denzantial 54.559
y un riesgo de control de 45.45% (Moderado), que puede resumirse
siguiente:

1. La empresa ha desarrollado una planificacion estratégica, bargm la
misma no ha sido llevada a la practica ni monitoreada.

2. No se realizan mediciones de indicadores de gestion ni evaludei
desempeiio del personal

3. La estructura organizacional esta formalizada pero no se cgent
manuales para describir las funciones de cada empleado.

4. No se han implementado procesos para promover, mantener y gafar
fidelizacion de los clientes antiguos ni buscar clientes nuevos y poten

Riesgo de DetecciénEn funcion del trabajo realizado, el riesgo de detec
determinado para esta auditoria es del 20% que se establece baséal
experiencia y profesionalismo del auditor quien disefiara procedimientos aalg
trabajo y aplicara técnicas eficientes para obtener informacion vaied. y

cion

ntrol

por lo

a

tizar
ciales.

cion
a
rdes
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref -
&M{ AUDITORIA DE GESTION PEeV”4
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 2/2'

|AUDITORES CiA. LTDA. MEDICION DE RIESGOS
PROCESO DE VENTAS

Riesgo de Auditoria:El riesgo de auditoria se compone de lo siguiente:
RA=RI*RC*RD

Riesgo de auditoria= Riesgo Inherente * Riesgo de Control * Riesgo de iDete
Riesgo de auditoria= (0.3889 * 0.4545 * 0.20)
Riesgo de auditoria= (0,0264) * 100

Riesgo de auditoria= 3,54 %

La auditoria de gestion a realizar dentro del proceso de yamesanta un riesgo

CcC

del 3.54% que puede resumirse en el porcentaje en el que los resyltados
procedimientos no sean detectados y por tanto la auditoria no presente |

resultados reales del estudio que se realizara en la entidad.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha20/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha21/12/2013
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5.2.2 Programa de Auditoria — Proceso de Servicios

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref.:
&M{ AUDITORIA DE GESTION PES
1 Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201 1/1
pUDToTB CA TR PROGRAMA DE AUDITORIA
SERVICIOS
N Actividades a Realizarse RETF / REALIZA FECHA OBSERVAC.
. Modelo Control
EVALUACION DEL CONTROL INTERNO Interno COSO |
1 | Narrativa defproceso | Lo 1| gm. | 16/12/2013
de Servicios
Propuesta de
p | Flujogramay. PES2| SM. | 16/12/2013
Caracterizacion
Proceso de Servicios
Aplicacion de
3 puestlonarlos de control PES 3 SM. 20/12/2013
interno al proceso de
servicios
Elaborar hallazgos de
auditoria segun la
4 | evaluacion del control HH S.M. 21/12/2013
interno del proceso de
servicios
Evaluar: Riesgo de
5 | Control, Deteccion PES4| SM. | 22/12/2013
y Auditoria del procesq
de servicios
Se consolidard
un solo
6 Informe de Control ICl SM. 23/12/2013 mforme_de
Interno control interno
con procesos
auditados
PROGRAMA ESPECIFICO DE AUDITORIA — PROCESO DE SERVICIOS
Programa de auditoria
7 oraceso de Servicios PEAS S.M. 24/12/2013

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha:13/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:16/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
&M{ AUDITORIA DE GESTION pREe;i
L Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201 1/1'
- - NARRATIVA

PROCESO DE SERVICIOS
PASO 1: El proceso puede iniciar por:

» Solicitud de soporte

» Orden de trabajo (que luego genera una solicitud de servicio técnico)

« Contratos de Soporte por horas (que luego genera una solicitud deos
técnico)

» Casos de fabricante (que luego genera una solicitud de servicio técnicg

PASO 2: Se realiza la planificacion, revision de la solicitugtgursos técnico
para luego aprobar o no la misma. (INSTRUCTIVO DE PLANIFICAR DE
SERVICIO)

PASO 3: En caso de aprobacion, se asignan los recursos técniceparudientes

y se coordinan los requerimientos para la prestacion del sefviéios, taxis,
movilizacion, hospedaje, etc.)

PASO 4: Si se trata de un costeo o elaboracién de propuesta de seseicaaiza

esta labor y se envia a ventas para que genere la propuesta finatal clie

PASO 5: Si no se trata de una propuesta, se coordina el trabajejgcutan la
labores técnicas en funcion al alcance definido. (INSTRUCTIDESSOPORTE
O GESTION DE PROYECTOS)

PASO 6: Se realiza el seguimiento de las labores realizegl&vallua el servicio

se revisa la documentacion de soporte.

PASO 7: Se publican los documentos de finalizaciéon en la intraneiesa el
ticket y se aprueba la documentacion adjunta.

PASO 8: Finalmente se realiza el analisis de resultadosrmamh a los datos

obtenidos.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 16/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:16/12/2013

[72)

[72)
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AUDITORIA DE GESTION PES.2 Ref
; Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201 /2 PE\
AUDTTORE CA. TR PROPUESTA DE FLUJOGRAMA Y 2!
CARACTERIZACION DEL PROCESO DE SERVICIOS

&M{ EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref.:

Area: Servicios
Proceso: Servicios Hoja: 171

e-Gov Solutions

Contratos de
soporte por
horas

Solicitud de Servicio
de Ventas y/o
Servicios

Generacion de
orden de trabajo

Caso de
Fabricante

Planificacion, revision
de solicitud y recursos
técnicos

Aprobar y asignar
recursos técnicos

Coordinar viaticos/
taxis/hospedaje/
movilizacion

eda;
movilizacion

Ejecucion de labores. Costear Recursos,
téonicos y alcances

definidos.

Materiales, definir
alcances

Seguimiento y reportes
semanales de ejecucion,
Ordenes de Trabajo

Evaluacion y
control de
documentacion

Publicacion de
documentos de
cierre

Cierre de ticket y
documentacion
aprobada

Analisis de
resultados obtenidos

DOCUMENTOS

1. Solicitud de Servicio Técnico
2. Ticket de Servicio

3. Propuesta o Alcance de Servicios
4. Reporte de Consultoria

RESPONSABLE FLUJO

Ing. Pablo Atiaga
Coordinador de Servicios

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Fecha:16/12/2013
Fecha:16/12/2013
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|JAUDITORES CiA. LTDA.

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201} 52

PROPUESTA DE FLUJOGRAMA'Y

CARACTERIZACION
DEL PROCESO DE SERVICIOS

Ref.:
PES.2

e-Gov Solutions

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE SERVICIOS

[csdigo

Estdndar

Versién / Fecha

Pdginas 1/2

Inicia desde la emisién de una solicitud de servicio técnico, orden de
1. Descripcion del Proceso trabajo y finaliza en el cierre de un ticket de servicio, o en la entrega de
un documento de propuesta a ventas.

Elemento de laNorma: 7.1

3. Responsable: Coordinador de Servicios y Dpto. Técnico (Pablo Atiaga) / Gerente de Operaciones (Soledad Chancay)

4. Propésito: Satisfacer las necesidades del cliente mediante soluciones técnicas relacionadas al negocio de la empresa.

5. Documentacion:

Procedimientos

Instructivos de Trabajo / Matrices

Registros / Otros Documentos

Documentos Externos

Procedimiento general de servicios

Instructivo de planificacién de servicio
Instructivo de soporte técnico
Instructivo de gestion de garantias
Instructivo de gestién de proyectos

Registro de desempefio de servicios

Contratos con fabricantes
Documentacién
Certificaciones de fabricantes

6. Entradas

Solicitud de Servicio

7. Actividades
Planificacion de labor
Coordinacion para visita técnica
Elaboracién de la propuesta técnica/servicios
Costeo de servicios
Entrega de |la propuesta técnica/servicios

8. Salidas

Reporte de Servicio
Informe Técnico
Propuestas de servicios
Pedidos para facturacién

Orden de Trabajo Ejecucién de servicios técnicos Pedidos para compra
" Pedidos para capacitacién
Evaluacion y control P
. ) ) Reporte de consultoria
Cierre de tickets y érdenes Entregables de proyectos
Analisis de resultados Carta de Instalacion de Equipos
Arquitectura de solucién
9. Recursos

Recursos Humanos

Recursos Fisicos / Materiales

Personal de servicios
Personal de logistica
Personal de ventas
Personal de RRHH
Personal de Financiero
Personal de Compras

Proveedores de Servicios

Intranet Solicitud de Servicio
Intranet Ticket Técnicos

Intranet Administracion Proyectos
Sistema de 6rdenes de trabajo

Teléfono

Mail

Fax

Computadores
Internet

Office Communicator

Recursos de video conferencia
Herramientas de reparacion
Material de limpieza
Recursos para movilizacién

10. Indicadores

- Tickets técnicos cerrados / Total de Tickets (EFICACIA); meta a cumplir mayor o igual al 85%
- Promedio de horas trabajadas y reportadas/Ocupacion al 70%(112 horas) (PRODUCTIVIDAD); meta a cumplir mayor o igual 709 Mensual
- Reingresos/ Total de ingresos (CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE); meta a cumplir, menor o igual al 10% Mensual

11. Frecuencia

Mensual

Elaborado por: Pablo Atiaga (Coordinador de Servicios y Dpto. Técnico)

IAprobado por: Mario Chancay (Gerente General )

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran

Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Fecha:16/12/2013
Fecha:16/12/2013

Ref.:
PEV.2
2/2
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|AUDITORES CiA. LTDA.

Sl

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION

Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

PROCESO DE SERVICIOS

Ref.:
PES.3
1/3

ENTREVISTADOS: Personal del area Técnica y Servicios

—

\"ZJ

55

D D w

} %

N

Respuestas Ponderacién
N Preguntas si | No | NA | calif Eun_taje Observacion
Optimo
AMBIENTE DE CONTROL
Al igual que en el are
¢ Existe un Manual de ventas, el persona
que describa las no tiene conocimientg
1 . i X 0 10
funciones del personal sobre un manual de
del area? funciones.

Ref.: HH - ECI1
¢,La empresa cuenta La mayor parte de las
con politicas dentro politicas del area har

2| del proceso de X 9 10 sido establecidas y
servicios formalmente aprobadas por
establecidas? gerencia de la empres
¢ El area cuenta con El personal esta
personal calificado certificado segun

3 ~ X 10 10 -y
para el desempefio de requerimiento de
las actividades? fabricantes
:’el_sa;aso:lusgctl)ﬁir:jzzgs Cada técnico conoce

4 : X 10 10 sus responsabilidade
estan adecuadamente fUnciones
distribuidas? y

Se requiere mas
; Considera que el personal para nuevo

3 contratos pero los qu
5| personal del area es | X 7 10
. se cuenta actualment
suficiente? i

pueden cubrir la

demanda actual
¢ Se ha implementadd La capacitacion en el
un plan de area es constante par

6 itacion técni X 9 10 todos los integrantes.
capacl amgn ecnica Cada uno tiene un plar
en el area’ de capacitacion
¢ Se capacita al Sise Capa(:lta a:
responsable en responsable y a

7 tos relevantes 4l X 6 10 personal en todo lo
aspec relevante dentro del
proceso? proceso
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&l

lAUDITORES CiA. LTDA.

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION

Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

PROCESO DE SERVICIOS

Ref.:
PES.3
2/3

D

S

[¢)

Respuestas Ponderacién )
N Preguntas st No | A | calif Poun_taje Observacion
ptimo
EVALUACION DE RIESGOS
Se evaluan los
riesgos internos y Verificado en
8 | externos del area que X 9 10 planificacion
pueden afectar su estratégica - FODA
desempeiio
¢ Esta protegido el
personal en caso de Se qlJ_enta con una
9 | siniestros producidos X 7 10 pollza contra .
en atenciones accidentes y de vidg
realizadas? para todo el persong
10 Se definen objetivos X 3 10 Existen objetivos y
y metas del area metas anuales
ACTIVIDADES DE CONTROL
. . Se lleva en intranet
Existe un registro dg
11 | las atenciones X 8 10 un detalle c!e todas
realizadas las atenciones
realizadas
Se realiza y controla Si se lleva un registrg
el registro de las de atenciones cerrada
12 actividades cerradas X 7 10 pero no se cqntrola
. N como han sido
y atendidas atendidas
Se efectian No existe una revision
13 revisiones sobre el X 0 10 del desempefio del
desempefio de las personal
personas Ref.: HH — ECl4
Existe coordinacion de Todas las areas esta
14 | las demas éareas la dg| X 10 10 coordinadas para el
servicios desarrollo de sus tare
Cu"’,mqo se presenta perssér?aelpseif]ggrgesl,uel
15 algun_ [nconver)lente . X 6 10 demorarse cuando g
solucion del mismo es L
répida solucion _depende de
fabricante
Se manejan criterios Exjs}e una politipa de
del mejor costo viaticos y manejo de
16 beneficio en 1os X 8 10 costos del pe:jsonall
- . para no exceder e
servicios realizados presupuesto
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Sl

|AUDITORES CiA. LTDA.

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
AUDITORIA DE GESTION
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
PROCESO DE SERVICIOS

Ref.:
PES.3
3/3

D

Respuestas Ponderacién
N Preguntas st | No | N/A | caiif | Puntaje Observacion
Optimo
Andlisis general de|
Se realiza un analisis de mercado y la
mercado considerando competencia para
17| . : 4 10 . ;
clientes, precios, determinar cémo
competencia esta el servicio de
la empresa
Se lleva algun control No existe control
18 sobre la satisfaccion de 0 10 sobre se}tisfaccién
los clientes en el servicio de clientes
prestado Ref.. HH — ECI5
No se lleva un
Se lleva algun archivo de archivo de casos n
19 los casos no resueltos, X 0 10 resueltos para
planes de accion y darles posterior
tiempos de respuesta solucion
Ref.: HH — ECI6
SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
Se considera adecuado Sistema de
el sistema de control de casos
20 | informacion 7 10 | desarrollado por
implementado por la intranet efectivo
empresa para control
Se trasmite Si se trasmite de
21 | oportunamente la 9 10 forma permanents
informacion en el area por intranet
SUPERVISION Y MONITOREO
Se realiza un monitorep Si se controla en
del tiempo de funcion del
22 . 8 10 . .
ocupacion del persona tiempo productivo
y tiempo 0Cioso de cada técnico
Se han identificadg
Se han identificado los algunos aspectos
23 | aspectos que inciden gnX 4 10 pero no es un
satisfaccion de clientes procedimiento
frecuente
Se aplican parametros No se realizan
24 de me_dlc_:lon para el X 0 10 mediciones al
cumplimiento del proceso
proceso de servicios Ref.. HH — ECI7
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TOTAL | 146 | 240 |
Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha:20/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:21/12/2013
EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
AUDITORIA DE GESTION Ref.:
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 HH
|AUDITORES CiA. LTDA. HOJA DE HALLAZGOS ECIS

PROCESO DE SERVICIOS

HALLAZGO No. 5

TITULO: NO SE LLEVA UN CONTROL SOBRE EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Condicion:

En general, no se realizan en la empresa ningun tipo de contrelgequitan,
medir el nivel de satisfaccion de los clientes sobre los sesvritregados y sob
su vision general de la empresa.

re

Criterio:

Las normas internacionales sobre el manejo de calidad en unasanyptas
mejores practicas institucionales exigen a las empresasmepiar medidas qu
permitan medir el grado de satisfaccion de los clientes dobr@roductos ¢
servicios entregados con el fin de poder tomar acciones que grefgfrar la
entera satisfaccion de los mismos y asi garantizar su fidelizacion.

Causa:
Las operaciones se realizan de forma cotidiana lo que ha llevieedempresa
cumplir con sus labores sin llegar a medir como los clientes perciben su trab

D

ajo.

Efecto:

La empresa no tiene una vision de como el cliente percibe stigageni cuales
son los aspectos que deberia mejorar. El principal problema radicpe |a
empresa cuenta con muy pocos clientes recurrentes ya queda pagie de su
cuentas son de venta Unica y para lograr vender nuevamente haam falievg
acercamiento sin que se tenga conciencia de cOmo se encuentra labéragdeesa
en la mente de sus consumidores.

A

Conclusiones:
La falta de un control sobre la satisfacciéon de clientes no ha permitido priesel

establecer acciones para poder mejorar y asi lograr unaduéhizde los mismos

posicionandose de mejor manera en el mercado.

Recomendaciones:

Al Gerente de Operaciones:

Con el apoyo del area de Ventas y de Servicios, elaborsahjexer una encues
para conocer cual es la satisfaccion de los clientes, prin@pedmespecto 2
servicio entregado ya que los productos que se comercializan no tignggin
valor agregado y por tanto la empresa es solo un intermediariomBargo, |a
atencion de los técnicos debe ser evaluada para medir que es lspquee &
cliente en sus atenciones y cuales pueden ser los puntos sobredesseyalied
mejorar para lograr una plena satisfaccion y por tanto una &d#liz de los
clientes a los cuales se ha atendido.

m

D

ta

1)

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha: 21/12/2013
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Revisado por Eco. Gustavo Moncayo Fecha21/12/2013

EMPRESA E-GOVERMENT SOL’UTIONS S.A. _
AUDITORIA DE GESTION Iﬁe':..
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 ECI6

|AUDITORES CiA. LTDA. HOJA DE HALLAZGOS
PROCESO DE SERVICIOS

HALLAZGO No. 6

TITULO: NO EXISTE UN REPORTE SOBRE CASOS NO RESUELTOS Y
PLANES DE ACCION

Condicion:

El area de servicios no tiene un reporte que le permita cordaoplatios casos que
no han sido resueltos, cuales planes de accién se pueden implemeniampoe
de respuesta debe esperar el cliente y mas aun, la antigieedadadcaso. Esto
solamente lo tiene en cuenta cada técnico de forma particulaacgiéo asignadp
a cada caso.

Criterio:
Cuando un cliente sabe que la empresa se compromete con sus Egbéspera
soluciones inmediatas, se puede forjar una relacion a largo plazuradienayor
atencion se brinde a los problemas del cliente y se pueda contaraces glue
establezcan responsabilidad y tiempos, el cliente mayor confiandea en e
servicio que esta recibiendo.

Causa:
No se ha detallado ningun reporte que permita a todo el depattadeeservicios
conocer cuales casos no han sido resueltos, cual es el estateisejdechas ds
posible solucion y el tiempo de espera del cliente. El reporteeiss solo
muestra casos de apertura, técnico asignado y fechas deperermo un historial
de cada caso ni alertas sobre demoras o problemas detectados.

D

Efecto:
No se conoce el estatus de ciertos proyectos pendientesrdertise tiene fechas
estimadas de solucion de casos antiguos. El coordinador de servicgiosaue
cuales proyectos han presentado problemas sino que Unicamentaine@perte
verbal de sus técnicos cuando se presentan inconvenientes que no sonesi@djdam
documentados provocando retrasos en las atenciones y consecuentedegiosjas

clientes.

Conclusiones:

La falta de un reporte sobre incidentes y su historial hagelgGerente Técnic
no tenga conocimiento sobre prioridades de atencion y sobre casuss qyjile
requieren un soporte de mas alto nivel. Asi mismo, tampoco tiene cosratcimi
sobre potenciales quejas de clientes mal atendidos.

(@)

Recomendaciones:

Al Coordinador Técnico y de Servicios:
Establecer un reporte sobre incidentes abiertos, en donde se detdtatus de
cada uno, responsables, fechas de solucion y se realice un segujpoietiq
menos semanal de cada caso.
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Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 21/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha21/12/2013

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
AUDITORIA DE GESTION 'ﬁe':"
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 20 ECI7
|IAUDITORES CiA. LTDA. HOJA DE HALLAZGOS
PROCESO DE SERVICIOS

HALLAZGO No. 7

TITULO: NO SE APLICAN PARAMETROS DE MEDICION SOBRE EL
CUMPLIMIENTO DE LOS PROCESQOS

Condicion:

A pesar de que los elementos de medicion estan establecidosdzapaaeso, n(
se realiza una medicion de los mismos ni se toman accionesvenfiwvas ni
correctivas para ningun caso.

Criterio:

El establecer un sistema de indicadores en una empresa ayndaegor contro
en la gestion de sus actividades, permitiendo controlar el cumplintienteetas
estableciendo mejoras que al ser aplicadas incrementan iEn@fg eficacia
economia en el desarrollo de los procesos en general.

Causa:
Cada proceso tiene establecidos indicadores de gestion, sin embargsnhos
no son controlados ni medidos.

Efecto:

La empresa no tiene una vision sobre el cumplimiento de los proceso®mtas
falencias de cada uno de ellos y sobre qué acciones podria tomar @& 0
mejoramiento. Los procesos Unicamente han sido enunciados pero no
implementado aun en ninguna de las areas de la organizacion.

Conclusiones:

O

S
se han

La empresa ha invertido mucho tiempo en el desarrollo de procesos,

procedimientos y politicas internas, sin embargo, no se ha realinadoedicion

sobre los indicadores de gestion establecidos, centrandose Unicameate en

cumplimiento de la cuota de ventas pero dejando de lado los demassapier

pueden afectar el desempefio general de la organizacion.

Recomendaciones:
Al Gerente General:
En conjunto con los coordinadores del area establecer una norma interna de
de indicadores, estableciendo un responsable al interior de la empeesse

encargue de medir todos los factores en cada uno de los procesossjnye

convocar a reuniones periddicas (por lo menos trimestralmente) ndarmar

sobre los mismos y tomar acciones que contribuyan al mejomgdese de la

organizacion.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 21/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha21/12/2013

control
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
Ml AUDITORIA DE GESTION Ref.:
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012| PES#4
|AUDITORES CiA. LTDA. MEDICION DE RIESGOS 1/2

PROCESO DE SERVICIOS

Riesgo Inherente:Segun el cuestionario de control interno aplicado y en fur
de la ponderacion de la siguiente matriz, el riesgo inherentgele$8.89%
(Moderado Bajo).

RANGO RANGO
INFERIOR SUPERIOR NESER
0% 20% Bajo
21% 40% Moderado bajo
41% 60% Moderado
61% 80% Moderado alto
81% 100% Alto

cion

Riesgo de Control: Segun la evaluaciéon del control interno, el riesgo de control

para el proceso de servicios es el siguiente:

Nivel de Confianza = Calificacién Obtenida / Puntaje Optimo
Nivel de Confianza = 146 / 240

Nivel de Confianza = 0.6083 X 100 = 60,83%

Nivel de Riesgo = 100% - Nivel de Confianza

Nivel de Riesgo = 100% - 60,83%

Nivel de Riesgo = 39,17%

Esto quiere decir que el proceso de servicios tiene un nivel de cenfihz

60.83% y un riesgo de control de 39.17% (Moderado - Bajo), que puede res
por lo siguiente:

1. La empresa ha desarrollado una planificacion estratégica, bargm la
misma no ha sido llevada a la practica ni monitoreada.

2. No se realizan mediciones de indicadores de gestion ni evaludei
desempenfio del personal en el area de servicios

3. La estructura organizacional esta formalizada pero no se cuenta

manuales para describir las funciones de cada empleado.
4. No existen procedimientos que permitan medir el nivel de saiiSfade
los clientes respecto al servicio que estan recibiendo, ni tampiste ex

umirs

reporte en donde se puedan controlar los casos abiertos y pendientes de

cerrar con los clientes asi como los tiempos de respuesta esperados.
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
AUDITORIA DE GESTION 5;;"4
&M{ Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 2/2'
IAUDITORES CiA. LTDA. MEDICION DE RIESGOS
PROCESO DE SERVICIOS

1

Riesgo de DeteccionEn funcion del trabajo realizado, el riesgo de deteccion

determinado para esta auditoria es del 20% que se establece baséala

experiencia y profesionalismo del auditor quien disefiara procedimientos aalg
trabajo y aplicara técnicas eficientes para obtener informacion vai@d. y

Riesgo de Auditoria:El riesgo de auditoria se compone de lo siguiente:
RA=RI*RC*RD

Riesgo de auditoria= Riesgo Inherente * Riesgo de Control * Riesgo de iDete
Riesgo de auditoria= (0.3889 * 0.3917 * 0.20)

Riesgo de auditoria= (0,0305) * 100
Riesgo de auditoria= 3,50 %

La auditoria de gestion a realizar dentro del proceso de semieseEnta un riesgo

del 3.50% que puede resumirse en el porcentaje en el que los reswilt

rdes

CcC

ados

procedimientos no sean detectados y por tanto la auditoria no presente |

resultados reales del estudio que se realizara en la entidad.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha22/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha22/12/2013

5.2.3 Programa de Auditoria — Proceso de Talento Humano
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLQTIONS S.A. Ref -
&M{ _ AUDITORIA DE GESTIO_N_ PE%
Periodo: del 01 de enero al 31 de dlqlembre del 2011 11
AUDITORES CiA. LTDA. PROGRAMA DE AUDITORIA
TALENTO HUMANO
N Actividades a Realizarse RETF / REALIZA FECHA OBSERVAC.
Modelo de
EVALUACION DEL CONTROL INTERNO Control Interno
COSO |
1 Narrativa del proceso de PET1l sM. 17/12/2013
Talento Humano
Propuesta de Flujograma
o | ¥ Caracterizacion PET.2| S.M. | 17/12/2013
Proceso de Talento
Humano
Aplicacién de
3 | guestionarios de control) - 51 g\ | 2271212013
interno al proceso de
talento humano
Elaborar hallazgos de
auditoria segun la
4 | evaluacioén del control HH S.M. 23/12/2013
interno del proceso de
talento humano
Evaluar: Riesgo de
5 | Control, Deteccion PET.4| SM. | 23/12/2013
y Auditoria del proceso
de talento humano
Se consolidard|
un solo
6 Informe de Control ICl SM. 23/12/2013 informe_de
Interno control interno
con procesos
auditados

PROGRAMA ESPECIFICO DE AUDITORIA — PROCESO DE SERVICIOS

Programa de auditoria
proceso de Talento
Humano

PEAT

S.M.

24/12/2013

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Fecha:13/12/2013
Fecha:16/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
&M{ _ AUDITORIA DE GESTIO_N_ PREeTf"l
o . Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2017 1/1'
NARRATIVA

PROCESO DE TALENTO HUMANO

PASO 1: Se recibe y analiza el requerimiento de personal, enpadcl
coordinador del area que solicita el recurso. Este requerinmietbye el perfil y
funciones de cada cargo.

Como premisa principal, la solicitud de recursos técnicos esda goe se tramit
directamente con previa justificacion del coordinador técnico. Rararkeas d
ventas 0 administrativa, el Gnico autorizado para solicitar recesse Gerentg
General de la empresa.

PASO 2: Se realiza el reclutamiento y preseleccion deaases para presentar
una lista al area solicitante. Si la lista esta conformepavoca a los candidatos
se coordina la entrevista, caso contrario, se vuelven a analizar opciones.

PASO 3: Se aplican pruebas técnicas a candidatos y seameahirevistas par
determinar la terna seleccionada.

Si éste no acepta ningun candidato, se vuelve al proceso de reclutamiento.

requisitos documentales pertinentes que incluyen copia de cédula,tgpafe
votacion, record policial y certificado de salud ocupacional. (PQATDE
SELECCION, CONTRATACION E INDUCCION DE PERSONAL).

PASO 6: Se procede con la contratacion en funcion de la Ledislaaboral
vigente, se arma la carpeta de personal y se firma el contrato de trabajo.

PASO 7: Se ingresa a la persona en la nomina de la empreSaRUCTIVO DE
LIQUIDACION DE NOMINA)

PASO 8: Se procede con la induccién al personal, se instruyeedabmgamenta
interno, politicas de la empresa, las funciones y cargos a peSam y los
objetivos a cumplir.

liquidacion del empleado. (INSTRUCTIVO DE SALIDA DEL PERSONAL).

solicitudes y requerimientos acordes a cada area. (INSTRIUZZTPARA

PASO 4: Con la terna lista, se establecen entrevistas cooreirtador del Area.

PASO 5: Si se acepta a algun candidato, se solicita al nuevoagimpéalios 10$

PASO 9: Periddicamente se analiza el personal y su desempeitefesnainar su
continuidad en la empresa. Si la evaluacion no es satisfactonmpcede a la

PASO 10: Si el personal continta, se inicia el perfil de cap#mitaen funcién de

3

DD O

a

D

SOLICITUD DE CAPACITACION)




124

Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltrat

nFecha 17/12/2013
Fecha:19/12/2013

JAUDITORES CiA. LTDA.

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref.-
AUDITORIA DE GESTION »
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 20
PROPUESTA DE FLUJOGRAMA' Y
CARACTERIZACION DEL PROCESO DE TALENTO
HUMANO

PET.2
1/2

Area: Recursos Humanos
Proceso: Recursos Humanos

Hoja:

e-Gov Solutions

Inicio

Recibir y analizar
requerimiento de
personal
"

Determinar medios de
iento, realizar
reclutamiento y seleccion
de aspirantes

Presentar lista de
candidatos al
NO gerente solicitante

Lista
conforme ?

Convocar a
candidatos

Entrevistar, aplicar y calificar
pruebas a candidatos
12

Determinar la tema
seleccionada
13

v

Coordinar entrevistas
con el gerente de drea

Acepta el
gerente a algin Sk
candidato?

Se notifica al recurso
y solicitan requisitos

documentales

Procede con la
contratacion del
recurso
14

-

contrato de trabajo

Elaboracion del

|

Indt
s

intemo y politicas de

uccion al personal
obre reglamento

la empresa

v

An:

cumplimiento de

alisis del personal
en funcién al

tareas

C

Capacitacién en
funcin a solicitudes
16

Continva el
recurso ?

liqu

Salida de personal,

idacion y finiquito
15

DOCUMENTOS

1. Formulario de requerimiento de personal

2. Lista de candidatos

3. Pruebas técnicas, entrevistas.

4. Detalle de Ia terna finalista

5. Record, policial, cédula de identidad, papeleta de
votacién y certificado de salud ocupacional

6. Contrato de trabajo

7. Reglamento y politicas Internas de la empresa

8. Liquidacion del empleado y Acta de Finiquito

9. Solicitud de capacitacion

4 N\

INSTRUCCIONES

1. El requerimiento de personal viene dado por los
coordinadores de area en Un documento que detalla el
perfil del cargo y las funciones.

12. Las pruebas Basicamente van en funcién de los
requerimientos del cargo y el perfil requerido. La entrevista
es para todos en base a parametros dados.

13. La terna se selecciona en funcién a la mejor entrevista y
las calificaciones de las pruebas.

14. Para la contratacion se arma la carpeta de personal con
toda la documentacién solicitada y se siguen las Normas
de Contratacién Legales establecidas

15. La evaluacion se hace antes de finalizar el periodo de
prueba y antes de cumplir un afio, y de acuerdo al
rendimiento del empleado se renueva o no el contrato con
la empresa.

6n es en funcion al imiento del

16.La itaci
Coordinador de Area.

- /

RESPONSABLE FLUJO

Soledad Atiaga
Gerente de Operaciones

Ref..
PEV.
2/2
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Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Fecha:17/12/2013
Fecha:19/12/2013

IAUDITORES CiA. LTDA.

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION

Ref.:

Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 20] PET.2
PROPUESTA DE FLUJOGRAMA Y

2/2

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE TALENTO
HUMANO

e-Gov Solutions

CARACTERIZACION PROCESO DE TALENTO HUMANO

cédigo

Estdndar

Version / Fecha

Pdginas 1/2

1. Descripcion del Proceso

Inicia desde el requerimiento de personal, seleccién, contratacion,
induccidn, capacitacion y salida del personal.

Elemento de la Norma: 5.5.3/6.1/6.2.1/
6.2.2/6.3/6.4

3. Responsable: Coordinadora Administrativa - Financiera (Flor Chancay) - Soledad Atiaga (Gerente de Operaciones)

4. Propésito:

Seleccionar personal idéneo y comprometido con la organizacion, desarrollar las
objetivos de la organizacién.

destrezas y aptitudes), para lograr los

5. Documentacion:

Instructivos de Trabajo / Matrices

Registros / Otros D

Externos

Procedimiento general de Recursos Humanos

Politica de seleccion, induccion y contratacion
Instructivo de evaluacién de personal
Instructivo para solicitud de capacitacién
Instructivo para salida de personal

Reglamento Interno de la Empresa

Reglamento de seguridad y salud ocupacional
Politica para solicitud de anticipos y préstamos
Politica de vacaciones y permisos

Politica de viaticos

Politica de comunicacién interna

Registro de Convenios de Capacitacion
Registro de Evaluacion de desempefio
Registro de Salidad de Personal

Registro de Evaluacion de Clima

Cddigo de Trabajo
Ley de Seguridad Social
Contratos con proveedores de

beneficios

6. Entradas

7. Actividades

Contratacién de personal

Requerimiento de contratacién de personal
Requerimiento de capacitacion
Reglamentos Internos

Cédigo de Etica

Induccién de personal

Salida de personal
Capacitaci6 del personal

Evaluacién de desempefio de personal

8. Salidas

Contrato de Trabajo

Convenio de Capacitacién

Personal Evaluado

Diagnostico de Clima Organizacional
Pago de némina + beneficios

9. Recursos
Recursos Humanos Recursos Fisicos / Materiales

Gerente de Operaciones Sistema de Nomina Teléfono Recursos de video conferencia
Coordinador Administrativo - Financiero Sistema del 1ESS Mail Impresora
Abogados externos Fax Internet
Proveedores externos de capacitacion Computadora MSN

10. Indicadores 11. Frecuencia

- Indice de Rotacién: Personal que ingresa / Personal que sale (EFICIENCIA) meta a cumplir 3% Mensual

- Evaluacion del personal / meta a cumplir 75% Semestral
- Evaluacién de clima organizacional / Satisfaccion de empleados (SATISFACCION CLIENTE), meta a cumplir 70% satisfechos Anual

Elaborado por: Flor Chancay / Coordinadora Administrativa Financiera Aprobado por: Mario Chancay / Gerente General

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Fecha:17/12/2013
Fecha:19/12/2013

Ref.
PEV
2/2
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|AUDITORES CiA. LTDA.

S

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION

Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

PROCESO DE TALENTO HUMANO

Ref.:
PET.3
1/3

ENTREVISTADOS: Area de Talento Humano

Respuestas Ponderacién _
N Preguntas st | no | A | cai | Puntae Observacion
Optimo

AMBIENTE DE CONTROL
¢ Existe un Manual No existe un manual
que describa las funciones de cada

1 . j X 0 10
funciones del personal cargo.
del area? Ref.: HH - ECI1
¢La empresa cuenta
con politicas dentro de Si existen politicas

2| Talento Humano X 9 10 establecidas dentrg
formalmente del departamento
establecidas?

Existe la
¢ El area cuenta con coordinadora y una
personal calificado asistente para

3 ~ X 10 10 .
para el desempefio de manejar todo el
las actividades? proceso de Talento

Humano
¢las funcpnes y Cada persona conoce
responsabilidades :

4 : X 10 10 sus funciones y
estan adecuadamente responsabilidades
distribuidas? P

Por el momento es

; Considera que el sgflmente porque el

3 area se enfoca en

5| personal del areaes | X 6 10 S
> capacitacion, el
suficiente? .
proceso de seleccion
es minimo

¢ Existen definidos oada drea tone un

6 planes Qe capacitacion X 6 10 anual aunque se da
para el area y para la mas impulso a
empresa? servicios
¢ Se capacita al Si se capacita en temas

. responsable en X 6 10 de recursos humanos|y
aspectos relevantes gl el manejo del personal
proceso? interno




127

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
&M{ AUDITORIA DE GESTION PREeTf'”:%
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 2/3'
[AUDITORES CiA. LTDA. CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
PROCESO DE TALENTO HUMANO

Respuestas Ponderacién )
N Preguntas st no | Nva | calit POL;)?itrijc? Observacion
EVALUACION DE RIESGOS
Se evaluan los
riesgos internos y Verificado en
8 | externos del area queX 9 10 planificacion
pueden afectar su estratégica - FODA

desempeiio

Se coordina la .
L : Ante quejas verbales
recepcion de quejas

. ) y escritas solo se hgn
e informaciones .
9 . X 0 10 tomado acciones
verbales, escritas y/o .
coordinadas con los

anonimas por faltas .
ST responsables del arg¢a
disciplinarias

14

Se definen objetivos X 8 10 Existen objetivos y

10 )
y metas del area metas anuales

ACTIVIDADES DE CONTROL

No se ha definido
ningun proceso. Se
hace en forma
general por cada
coordinador
Ref.: HH — ECI8

Establece el grado en
gue los empleados
11 | han cumplido X 0 10
adecuadamente los
deberes y derechos

Mantiene el archivo

: Si se lleva un registrg
12 actualizado de los X 7 10 del personal de la

empleados de la organizacion
Institucion

Se lleva un control dg
asistencia de persona
de forma manual, no
existe automatizacior

Verifica la existencia
13 | de medios de contral X 5 10
de asistencia

Verifica la Continuamente se
normatividad legal que verifica el

14 X 7 10 o
engloba los proceso cumplimiento de los
administrativos aspectos legales

Revisa expedientes d¢
personal para
15 | evidenciar la X 0 10
movilidad del personal
y su frecuencia
Se aplica el proceso Si se controla el
para la seleccion del proceso

D

No se tiene un
procedimiento para
controlar la movilidad
del personal

16
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personal
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|AUDITORES CiA. LTDA.

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
AUDITORIA DE GESTION
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
PROCESO DE TALENTO HUMANO

Ref.:
PES.3
3/3

$S

A

2S

Respuestas Ponderacion
N Preguntas st | no | na | canif | Puntaje Observacion
Optimo
Elabora y actualiza los :
: - Se actualiza en
instrumentos de gestior] funcion a los
17 | de recursos humanos y| X 4 10 L
las normas y politicas requerlmler.]tos'(?e
: N cada coordinacion
internas de la Institucion
Crea un ambiente de
. . Se procura un
trabajo favorable hacia .
la formacion y el ambiente agradable
18 . X 8 10 se desarrollan
desarrollo continuo estrategias frecuente
propio y de los J o
de integracion
empleados?
Realizan procedimientos No se lleva un
necesarios para obtener control de
19 evidencia suficiente y e X 0 10 indicadores del &rea
cumplimiento sobre la para determinar estq
eficiencia, eficacia y aspectos
economia Ref.: HH — ECI4
SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
Se considera adecuado Es adecuado por €
el sistema de RRHH poco personal que
20 | . X 6 10 :
implementado por la existe en la
empresa organizacion
, Se trasmite la
Se trasmite informacion pero
21 | oportunamente la X 6 10 lon p
. . . no mediante un
informacion en el area
proceso formal
SUPERVISION Y MONITOREO
Evalla el desempefio No se evalua el
del trabajo y revisado desempeiio del
22 L X 0 10
periodicamente con personal
cada empleado Ref.. HH — ECI7
Elabora los informes ?:meggfrggg '”;c;]r{gi
23 | mensuales, X 4 10 sobrey
semestrales y anuales particularidades
Respalda informacion Si se cuenta con un
24 3:252&2‘?}% d X 9 10 politica de respaldos
y guarda de informacion
como soporte
TOTAL 128 240
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Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha:22/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:22/12/2013
EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref
&M{ AUDITORIA DE GESTION e
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 ECIS
|AUDITORES CiA. LTDA. HOJA DE HALLAZGOS

PROCESO DE TALENTO HUMANO

HALLAZGO No. 8

TITULO: NO EXISTE UNA MEDICION SOBRE EL CUMPLIMIENT O DE
DEBERES Y ATRIBUCIONES DEL PERSONAL

Condicion:
La empresa no realiza una medicion sobre el cumplimiento de losesey

atribuciones de los empleados, no existe un procedimiento definido ni una

coordinacion con las demas areas de la empresa.

Criterio:

Ademas del desempefio del personal, es fundamental que la empresie &b
cumplimiento de los deberes y atribuciones de sus empleados en tododiins
de la organizacion para poder establecer su funcion integral cobajatiar y
adem@as trabajar en el ambiente de trabajo organizacional.

Causa:
Las personas en la empresa no son medidas en funcién del cumbploheesus
deberes y atribuciones.

Efecto:
El personal no tiene un control estricto sobre sus deberes por lo qo®aseno
puntualidad, incumplimientos, faltas al reglamento no son medidas nosadas

oportunamente, generando algunos aspecto en el ambiente de trabajo que pueden

generar inconvenientes a futuro.

Conclusiones:
La falta de control del personal genera incomodidad entre los tlabegay
problemas en el normal desarrollo de funciones de los trabajadores.

Recomendaciones:
Al Gerente de Operaciones:
Con la coordinacion Administrativa — Financiera se debe elabora

r un

procedimiento de evaluacion de desempefio y agregar el control dabre e

cumplimiento de obligaciones y atribuciones del personal. Asi mismdelse
poner en practica dicho procedimiento y tomar las acciones correspesdé
caso de desviaciones.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 23/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha23/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION Ref.:

Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 | PET-4

|AUDITORES CiA. LTDA. MEDICION DE RIESGOS 1/2
PROCESO DE TALENTO HUMANO

Riesgo Inherente:Segun el cuestionario de control interno aplicado y en fur
de la ponderacion de la siguiente matriz, el riesgo inherentgele$8.89%
(Moderado Bajo).

RANGO RANGO
INFERIOR SUPERIOR NESER
0% 20% Bajo
21% 40% Moderado bajo
41% 60% Moderado
61% 80% Moderado alto
81% 100% Alto

Riesgo de Control: Segun la evaluacion del control interno, el riesgo de co
para el proceso de talento humano es el siguiente:

Nivel de Confianza = Calificacién Obtenida / Puntaje Optimo
Nivel de Confianza = 128 / 240

Nivel de Confianza = 0.5333 X 100 = 53,33%

Nivel de Riesgo = 100% - Nivel de Confianza

Nivel de Riesgo = 100% - 53,33%

Nivel de Riesgo = 46,67%

Esto quiere decir que el proceso de servicios tiene un nivel de ceanfih
53.33% y un riesgo de control de 46.67% (Moderado), que puede resumirse
siguiente:

1. La empresa ha desarrollado una planificacion estratégica, bargm la
misma no ha sido llevada a la practica ni monitoreada.

2. No se realizan mediciones de indicadores de gestion ni evaludei
desempenfio del personal en el area de servicios

3. La estructura organizacional esta formalizada pero no se cgent
manuales para describir las funciones de cada empleado.

4. La evaluacion de desempefio no incluye aspectos de evaluacion en d
mida el cumplimiento de obligaciones y atribuciones del personal, g
que de ser aplicado dicho procedimiento se dejaran aspectos impaat]
evaluar en el personal.
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION PREe'|f'“4
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 2/2'
IAUDITORES CiA. LTDA. MEDICION DE RIESGOS

PROCESO DE SERVICIOS

Riesgo de DeteccionEn funcion del trabajo realizado, el riesgo de detec
determinado para esta auditoria es del 20% que se establece basédl
experiencia y profesionalismo del auditor quien disefiara procedimientos aalg
trabajo y aplicara técnicas eficientes para obtener informacion vai@d. y

Riesgo de Auditoria:El riesgo de auditoria se compone de lo siguiente:
RA=RI*RC*RD

Riesgo de auditoria= Riesgo Inherente * Riesgo de Control * Riesgo de iDete
Riesgo de auditoria= (0.3889 * 0.4667 * 0.20)

Riesgo de auditoria= (0,0363) * 100

Riesgo de auditoria= 3,63 %

La auditoria de gestion a realizar dentro del proceso de talentobymesenta u
riesgo del 3.63% que puede resumirse en el porcentaje en el qusultasdoes y
procedimientos no sean detectados y por tanto la auditoria no prese
resultados reales del estudio que se realizara en la entidad.

cion
a
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Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha23/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha23/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
&M{ AUDITORIA DE GESTION Ref..
P bl o O Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 ICI

INFORME DE CONTROL INTERNO

Quito, 24 de diciembre de 2013

Estimado Ingeniero Mario Chancay.

Se ha realizado la auditoria de gestidbn a los procesos de VentdsjoSey
Talento Humano de su empresa, considerados del 01 de enero al 3Embre
de 2012, siguiendo las normas de auditoria generalmente aceptadas care
que como aspecto prioritario, el auditor debe tener un conocimiento glq
detallado de los procesos que se auditan en la empresa.

Dentro de la auditoria se ha hecho una evaluacion del control interoadd

Ci
indi
bal y

e

proceso, cuyo objetivo principal es brindar a usted una visibn sobre el

cumplimiento de los objetivos organizacionales evaluando la eficiefidacia y
economia en cada proceso, y revisando toda la documentacidon que so
cumplimiento de las operaciones de la empresa asi como Ias legmentos
politicas internas que ayuden a concluir la operaciéon general dgaaizacion,
Dentro del proceso de auditoria de gestion realizado a los procestsmadns,

se establecid un sistema con procedimientos de auditoria que penraX@resar

una opinion sobre las tareas realizadas y el funcionamiento del doterab en
general. Sin embargo, por la importancia de los aspectos detalad@sestimad
importante reportar las principales deficiencias en funcion aewebnforme de
control interno que resuma los hallazgos de auditoria encontrados puedan
afectar el normal desemperio de los logros de la organizaaitantéporte incluir
los hallazgos distribuidos en funcion a los tres procesos auditados:

PROCESO DE VENTAS

HALLAZGO No. 1: CARENCIA DE MANUAL DE FUNCIONES
ORGANIZACIONAL

La empresa no cuenta con un manual de funciones que detal
responsabilidades de cada cargo, sus niveles de subordinacién ni masda
crecimiento profesional. Se conoce que el contar con este tipo de efdosnal
interior de una empresa ayuda a minimizar los conflictos ocasioeaddistintas
areas de la empresa pues permite la delimitacion de respmfebds| division de
trabajo y fomenta el orden y coordinacion interna. Sin embargo, esve&n@nent
Solutions S.A. las funciones de los empleados han sido trasmitidas ndea
informal sin que exista un manual de funciones aprobado ni sociakrad el
personal lo que puede generar la ejecucion de actividades duplicadasz s
mal distribuidos y pérdidas de tiempo en la ejecucion de tareas.

Ademas, para el ingreso de nuevo personal no se cuenta con una gdefipar
sus funciones desde el principio.

porte el
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Conclusiones:

La falta de un Manual de Funciones ha provocado que los empleados
empresa no le den importancia a la existencia de estos documergos
desarrollen sus actividades en funcion de las instrucciones forntalimgartidas
cubriendo casos eventuales en base a su experiencia y las rkssed@lau puest
de trabajo.

Recomendaciones:
Al Gerente General:

Con el apoyo de la Coordinadora Administrativa — Financiera, senrecda
iniciar con la elaboracion de un Manual de Funciones que integlestaipcion
del cargo, funciones, obligaciones, reglamentos y normas, nivel de sigreny
requisitos para el puesto. EI documento debe ser disefiado con el dicilitir fa
los empleados la comprension de los objetivos, metas y estratedm&mpresa
comprender las responsabilidades de cada puesto, asegurarse qusorel
conozca las tareas que debe realizar de forma clara y yrfaditar la selecciof
de nuevos empleados y apoyar en la capacitacion del personal, asteos
reflejar el plan de la organizacion de manera de miningaaflictos internos y
evitar la resistencia.

HALLAZGO No. 2: FALTA DE UN PLAN DE ASESORIA Y
SEGUIMIENTO A CLIENTES NUEVOS Y POTENCIALES

La empresa no cuenta con plan de asesoria para los clientes erselaledallen
técnicas de seguimiento y asesoria. Cada uno de los vendedores esta
actividad por separado. Tampoco se ha definido un procedimiento para ma
posibles clientes potenciales. Hay que tomar en cuenta que uno deres @&
confianza con el cliente se logra con un buen servicio, mismo qUaSgUE Pof

medio de una capacitacion al personal que tiene contacto con ellas.

capacitacion deberd enfocarse a cdmo lograr fidelizacion cooliérges para
convertirse en mas que proveedores, en socios de negocios. En laagmp
existe definido un plan post venta con los clientes que involucre segtorsobre
el servicio prestado ni planes de capacitacion por lo que no se twld
fidelizacion con muchos clientes pues el personal cumple trabajos lpsnsua
realizar un verdadero seguimiento de campo sobre las opiniones dgb
realizado.

Conclusiones:

La falta de un plan de asesoria y seguimiento a clientes hadergre mucho
de ellos no vean a la empresa como un socio de negocios y que ade
empleados no se sientan empoderados con los trabajos realizados, ndogk
solamente en proveedores de equipos y servicios puntales.
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Recomendaciones:
Al Gerente General:

Disefar junto con cada especialista y el coordinador del procegentis, un
plan de atencion post venta para los clientes, que analice veniaadaesaly
potenciales con el fin de buscar estrategias para la fidelizacion detds<li

Al Coordinador Técnico y de Servicios:

Asegurarse que se lleve a cabo la implementacién del plan con lmglps
vendedores de la empresa, por medio de encuestas de satisfacdionas|ea
realizadas a clientes.

HALLAZGO No. 3: FALTA DE UN FORMULARIO DE REGISTRO PA RA
CLIENTES NUEVOS Y POTENCIALES

No esta disefiado ningun formulario para registro de datos pamteslieuevos,
Para una organizacion, es importante tomar en cuenta que una rdejdass
practicas en todo proceso comercial empresarial es construir smaldalatos a
partir de registros que permitan recolectar informacion sobmdiéoges nuevos y
potenciales que puede tener una organizacion. La empresa nossgehiao 1a
elaboracion de un documento que permita consignar la informacion deeglie

nuevos y potenciales y esto ha generado que no se puedan buscaneglaci
comerciales de forma agil y eficiente haciendo que el trabejoventas
marketing tome mas tiempo que el deseado pues se deben validar datos en|distintos
medios antes de poder hacer un acercamiento con el cliente.

Conclusiones:

Dentro del proceso de ventas no existe un formulario que pueda consdliniaus
una base de datos para recolectar informacion de clientes nugetEngiales, por
lo que se reserva mayor tiempo en comparar y validar los datos proporcionados por
el personal de ventas al momento de tratar algin acercamiento.

Recomendaciones:
Al coordinador de ventas:

Elaboraran un formulario que ayude a recolectar informacion geteralentes
nuevos y potenciales con los parametros considerados de mayor liel@aanace|
area. Este formato deberd ser presentado a la GerenciaraGepara su
conocimiento y aprobado para su uso inmediato.

HALLAZGO No. 4: FALTA DE EVALUACIONES DEL DESEMPENO A L
PERSONAL DE LA EMPRESA

Dentro de la empresa no se realizan evaluaciones independientesebkpbre
desempeiio del personal. Una buena practica administrativa involagra |
evaluacion del desempefio del personal de una empresa que tieneircaho f

conocer si las actividades que realiza el empleado se demrdrmllamaner£
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satisfactoria y eficiente, pero ademas, permite una mejourtoacion entre
autoridades y trabajadores. En la empresa no se ha implementadorgmndaa umn

plan de evaluacién de desemperio del personal. Ello ha generado que noes
con resultados sobre el comportamiento del grupo que conforma la eempilas
areas de: habilidades personales, expertis en la realizaciareds, tactitud frent
al trabajo, motivacién en el cargo, variables que rodean su enkstwodificulta
el definir aspectos que ayuden a mejorar el desempefio de caddumdin la
organizacion.

Conclusiones:

El no realizar evaluaciones de desempefio peridédicas impide contannagn

estimacion objetiva del actuar de cada empleado y por ende no se
establecer estrategias de mejoramiento en cada cargo.

Recomendaciones:
Al Gerente General:

Solicitar a la coordinacion administrativa — financiera la elatidnade un
procedimiento para la medicion del desempefio del personal, en donde se

e cuent
a
e

pueden

pueda

definir situaciones como induccion, capacitacion, potencial de crecanjent

incentivos salariales, mejoras en la comunicacion interna, etc.

PROCESO DE SERVICIOS

HALLAZGO No. 5: NO SE LLEVA UN CONTROL SOBRE EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

En general, no se realizan en la empresa ningun tipo de contrelgequitan,
medir el nivel de satisfaccion de los clientes sobre los sesvritregados y sob

su vision general de la empresa. Las normas internacionalesesaohenejo de

calidad en una empresa y las mejores practicas instituciopaigen a las

empresas implementar medidas que permitan medir el grado sfacgabin de los

clientes sobre los productos o servicios entregados con el fin de fjonolar

acciones que permitan lograr la entera satisfaccion de kmawniy asi garantizar

su fidelizacion. Aun con estas consideraciones, las operacionessipiasa st
realizan de forma cotidiana lo que ha llevado a la empresa plicuon sus
labores sin llegar a medir como los clientes perciben su trabajim que no s¢

tiene una vision de cémo el cliente percibe sus servicios ni ca@e®s aspectqs

que deberia mejorar. El principal problema radica en que la enfresta cor
muy pocos clientes recurrentes ya que la mayor parte deisosgs son de ven
Unica y para lograr vender nuevamente hace falta un nuevo acercasieqte
se tenga conciencia de cOmo se encuentra ubicada la empresaentdade su
consumidores.

Conclusiones:
La falta de un control sobre la satisfaccion de clientes no ha permitido priese

establecer acciones para poder mejorar y asi lograr unadiiétizde los mismos

posicionandose de mejor manera en el mercado.
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Recomendaciones:
Al Gerente de Operaciones:

Con el apoyo del area de Ventas y de Servicios, estableceengnasta parp
conocer cual es la satisfaccion de los clientes, principalmespecto al servici
entregado ya que los productos que se comercializan no tienen mialgimn
agregado y por tanto la empresa es solo un intermediario. Sin enmbatgmcion
de los técnicos debe ser evaluada para medir que es lo queetghierge en su
atenciones y cudles pueden ser los puntos sobre los cuales se pjoegepas
lograr una plena satisfaccion y por tanto una fidelizacion de lested a los
cuales se ha atendido.

O

UJ

HALLAZGO No. 6: NO EXISTE UN REPORTE SOBRE CASOS NO
RESUELTOS Y PLANES DE ACCION

El area de servicios no tiene un reporte que le permita cordamplatios casos que
no han sido resueltos, cuales planes de accion se pueden implemeniampae
de respuesta debe esperar el cliente y mas aun, la antigieedadalcaso. Esto
solamente lo tiene en cuenta cada técnico de forma particulaacgiéo asignadp
a cada caso. Lo recomendable en toda empresa es que cuando unatleeqiess
la empresa se compromete con sus problemas y espera soluciondiatasnee
puede forjar una relacion a largo plazo. Mientras mayor atencibnirsie a los
problemas del cliente y se pueda contar con planes que establezcan resgadsabili
y tiempos, el cliente mayor confianza tendra en el serviceagd recibiendqg.
Lamentablemente, no se ha detallado ningun reporte que permita a todo el
departamento de servicios conocer cuales casos no han sido resualtes, €l
estatus de cierre, fechas de posible solucion y el tiempo de egpalgente. El
reporte de servicios solo muestra casos de apertura, tésigoado y fechas de
cierre pero no un historial de cada caso ni alertas sobre demagreoblemas
detectados por lo que no se conoce el estatus de ciertos proyectestpsndt
cierre, ni se tiene fechas estimadas de solucion de casgsoantEl coordinador
de servicios no conoce cuales proyectos han presentado problemas sino que
Gnicamente recibe un reporte verbal de sus técnicos cuando se goresent

inconvenientes que no son debidamente documentados provocando retrasos en las
atenciones y consecuentes quejas de los clientes.

Conclusiones:

La falta de un reporte sobre incidentes y su historial hageslgGerente Técnic
no tenga conocimiento sobre prioridades de atencion y sobre casuss @jile
requieren un soporte de mas alto nivel. Asi mismo, tampoco tiene cogrmcimi
sobre potenciales quejas de clientes mal atendidos.

(@)

Recomendaciones:
Al Coordinador Técnico y de Servicios:

Establecer un reporte sobre incidentes abiertos, en donde se detdtatus de
cada uno, responsables, fechas de solucién y se realice un segujpoietig
menos semanal de cada caso.
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HALLAZGO No. 7: NO SE APLICAN PARAMETROS DE MEDICION
SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE LOS PROCESOS

A pesar de que los elementos de medicion estan establecidosdzapaareso, n
se realiza una medicion de los mismos ni se toman accionesvenfivas ni
correctivas para ningun caso. Es importante considerar que el establestzra
de indicadores en una empresa ayuda a un mejor control en la gessas
actividades, permitiendo controlar el cumplimiento de metas gblesiendo
mejoras que al ser aplicadas incrementan la eficienciaciefigaeconomia en ¢
desarrollo de los procesos en general. En la empresa, cada prieces
establecidos indicadores de gestion, sin embargo, los mismos no son contro
medidos; por o que no tiene una vision sobre el cumplimiento de los @8
internos, las falencias de cada uno de ellos y sobre qué accionestpodi en
pos de su mejoramiento. Los procesos Unicamente han sido enunciados ge
han implementado aun en ninguna de las areas de la organizacion.

Conclusiones:

La empresa ha invertido mucho tiempo en el desarrollo de prog
procedimientos y politicas internas, sin embargo, no se ha realinadoedicion
sobre los indicadores de gestion establecidos, centrandose Unicameails

cumplimiento de la cuota de ventas pero dejando de lado los demassapier

pueden afectar el desempefio general de la organizacion.
Recomendaciones:
Al Gerente General:

En conjunto con los coordinadores del area establecer una norma interna de
de indicadores, estableciendo un responsable al interior de la empeesse

encargue de medir todos los factores en cada uno de los procesagsjnye

convocar a reuniones periddicas (por lo menos trimestralmente) rndarmar
sobre los mismos y tomar acciones que contribuyan al mejomgdese de Ig
organizacion.

PROCESO DE TALENTO HUMANO

HALLAZGO No. 8: NO EXISTE UNA MEDICION SOBRE EL
CUMPLIMIENTO DE DEBERES Y ATRIBUCIONES DEL PERSONAL

La empresa no realiza una medicion sobre el cumplimiento de losesep
atribuciones de los empleados, no existe un procedimiento definido n
coordinacién con las demas areas de la empresa. Se conocealgsengbefio de
personal, es fundamental que la empresa controle el cumplimiers diebleres

atribuciones de sus empleados en todos los &mbitos de la organizacipodsar

establecer su funcion integral como trabajador y ademas trabaghrambiente d
trabajo organizacional. Aun asi, las personas en la empresa no dmasnen
funcidon del cumplimento de sus deberes y atribuciones, por ello, eihpkrso
tiene un control estricto sobre sus deberes por lo que aspectos conmligaahy
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oportunamente, generando algunos aspecto en el ambiente de trabajo que pueden
generar inconvenientes a futuro.

Conclusiones:

La falta de control del personal genera incomodidad entre los tlabegay
problemas en el normal desarrollo de funciones de los trabajadores.
Recomendaciones:

Al Gerente de Operaciones:

Con la coordinaciéon Administrativa — Financiera se debe elaborar un
procedimiento de evaluacion de desempefio y agregar el control dabre e

cumplimiento de obligaciones y atribuciones del personal. Asi mismdelse
poner en practica dicho procedimiento y tomar las acciones correspesdes)
caso de desviaciones.

Este reporte tiene un fin informativo y no involucra un analisis detalanterno

en su totalidad, por lo que no es un indicador de todos los hallazgos deiayditor
gue pueden generarse en este proceso. Aun asi, este documento es garayuda

detectar debilidades de indole administrativo que pueden ayudar arme
evaluar los procesos generales presentados.

Atentamente
Sandra Mufioz Beltran
S.M Auditores Cia. Ltda.

5.2.4 Ejecucion del trabajo

a) Programa Especifico de Auditoria - Proceso de Ventas

ora
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

&M( AUDITORIA DE GESTION PR;L'\:/
PP o S Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 11
PROGRAMA ESPECIFICO DE AUDITORIA
PROCESO DE VENTAS
REF./
N Actividades a Realizarse T Realiz6 Fecha Observ.
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR

Captacion de Clientes nuevos y
potenciales

Procedimiento de Auditoria:
Verificar el nimero de visitas efectuad
a clientes potenciales con respecto a
visitas programadas.

as
NT.1

S.M. | 26/12/2013

Cierre del negocio

Procedimiento de Auditoria:

Verificar el incremento de las ventase
el periodo auditado respecto al period
anterior y margen de utilidad alcanzad

OVT.2
0

S.M. | 26/12/2013

Nivel de capacitaciones

Procedimiento de Auditoria:

Verificar el nUmero de capacitaciones
efectuadas de acuerdo a la planificaci
establecida.

oy T3

S.M. | 27/12/2013

Monitoreo y apoyo en ventas

Procedimiento de Auditoria:
Verificar el cumplimiento del cupo de

VT.4
al

venta asignado por la Gerencia Genel

S.M. | 27/12/2013

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Fecha 27/12/2013
Fecha:27/12/2013
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8l

|AUDITORES CiA. LTDA.

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
AUDITORIA DE GESTION

Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012

) PROCESO DE VENTAS
GESTION DE VENTAS - VISITAS CLIENTES

Ref.:
VT.1
1/2

ACTIVIDAD 1: Captacién de Clientes nuevos y potenciales

PROCEDIMIENTO 1: Verificar el nUmero de visitas efectuadas a clientesnpikes

con respecto a las visitas programadas.

APLICACION:

Se converso con el Coordinador del Area Comercial y los vende
para determinar el nUmero real de visitas registeadforma mensug
y asi poder validar con el valor establecido de cinco visigssuales

por cada vendedor y ocho por el coordinador del &rea.

d

HALLAZGOS
ores

HH
VT 1.1

APLICACION DEL INDICADOR DE GESTION

% Visitas efectuadas NUmero de visitas efectuadas
Total visitas programadas

% Visitas efectuadas Enero 20 86.96%
23

% Visitas efectuadas Febrero 18 78.26%
23

% Visitas efectuadas Marzo 17 73.91%
23

% Visitas efectuadas Abril 23  100.00%
23

% Visitas efectuadas Mayo 25 108.70%
23

% Visitas efectuadas Junio 22  95.65%
23

% Visitas efectuadas Julio 20 86.96%
23

% Visitas efectuadas Agosto 15 65.22%
23

% Visitas efectuadas Septiembre 12  52.17%
23

% Visitas efectuadas Octubre 20 86.96%
23

% Visitas efectuadas Noviembre 23  100.00%
23

% Visitas efectuadas Diciembr 25 108.70%

23
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _

&M{ _ AUDITORIA DE GESTION_ 5?'}

M . Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 20] 2/'2
PROCESO DE VENTAS

GESTION DE VENTAS — VISITAS CLIENTES

DATOS:
MES VISITAS PROGRAMADAS VISITAS PROGRAMADAS

Vend.1 Vend.2 Vend.3 | Coordinadgr TOTAL Vend.1 Vend.Z Vedd.| Coordinador| TOTAL
Enero 5 5 5 8 23 4 5 5 6 20
Febrero 5 5 5 8 23 5 5 3 5 18
Marzo 5 5 5 8 23 5 5 4 3 17
Abril 5 5 5 8 23 5 5 5 8 23
Mayo 5 5 5 8 23 6 4 6 9 25
Junio 5 5 5 8 23 5 4 5 8 22
Julio 5 5 5 8 23 4 4 4 8 20
Agosto 5 5 5 8 23 4 3 4 4 15
Septiembre 5 5 5 8 23 3 3 3 3 12
Octubre 5 5 5 8 23 5 4 6 5 20
Noviembre 5 5 5 8 23 5 5 6 7 23
Diciembre 5 5 5 8 23 5 5 5 10 25
N -

V

1]

W= Informacion proporcionada por el Coordinador del Area de Ventas y los vendedores

* Se evidencia que en los meses de Abril, Mayo, Noviembre ierblice se
incrementd en mas del 100% las visitas programas a clieetdizando visitas en

un porcentaje mayor al programado por la empresa.

* En seis de los doce meses del afio, las visitas cubrieron @/@érvpromedio d
las visitas totales programadas, especificamente en l@s desEnero, Febrerp,

Marzo, Junio, Julio y Octubre.

* En los meses de Agosto y Septiembre se alcanz6 en promedio untgjerce

visitas programadas del 58.70%

* La cobertura total de las visitas realizadas con respdaf®\asitas programadas

durante el afio auditado ha sido del 86.96%

D

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Be
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

ltran

Fecha 26/12/2013
Fecha:26/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref
&M{ AUDITORIA DE GESTION e
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 VT1.1

lAUDITORES CiA. LTDA. PROCESO DE VENTAS

GESTION DE VENTAS — VISITAS CLIENTES

HALLAZGO No. 1

TITULO: LAS VISITAS PROGRAMADAS NO SE ESTAN CUBRIEN DO
DE LA FORMA PLANIFICADA

Condicién:

Dentro del area de ventas no se ha elaborado una planificactuaddesobre las
visitas a clientes nuevos y potenciales ni existe registrodedadlar las mismas.

Por este motivo, el cumplimiento de las visitas se realizauenidn a la

disponibilidad de los recursos y no se ha alcanzado el 100% del total planifigado.

Criterio:
Segun la planificacion realizada con el departamento de ventasgexida la

visita de un vendedor a un cliente nuevo o potencial por lo menos una vez por

semana y minimo 5 veces al mes en el caso de vendedores y dosga g8 a
menos en el caso del coordinador de ventas.

Causa:

No se esta realizando una planificacion adecuada del personahis ypara

concretar las visitas a clientes nuevos, tal como lo estalaega@nificacion de
departamento.

Efecto:

No existe un seguimiento adecuado sobre clientes nuevos y antiguwslpue

personal de ventas esta enfocado en sus clientes actualesssitiefapo a un
adecuada planificacion. Esto demuestra ineficacia del equipo en lasbnretas
planteadas para el departamento.

Conclusiones:

No existe un control sobre la planificacion de visitas a clergten cuando ya se
ha establecido el requerimiento por parte de la coordinacion delTamaoco se

lleva un registro de control ni captacion. Esto ha generado queclosas de da
prioridad a este aspecto y se enfocan en clientes actualdsisiar nuevo
mercados de atencion, demostrando ineficacia en el cumplimiento d
responsabilidades.

Recomendaciones:

Al Coordinador de Ventas:

Planificar de mejor manera y controlar que la planificacion glsgates nuevos s
esté llevando a cabo y registrarla en un formulario que permita dicho control

Establecer un responsable del area que pueda controlar la agentizs
vendedores, coordinar visitas, buscar oportunidades de mercado y log
acercamiento inicial con el cliente potencial.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran | Fecha: 26/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha26/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION Ref.:
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 V-2

|InUDITORES CIA. LTDA. PROCESO DE VENTAS 12
INCREMENTO VENTAS Y COSTOS

ACTIVIDAD 1: Cierre del negocio

PROCEDIMIENTO 1: Verificar el incremento de las ventas en el periodo audi
respecto al periodo anterior y margen de utilidad alcanzado.

tado

APLICACION:
Se obtuvo la informacion sobre las ventas de forma trinhg$tog HALLAZGOS

amerita ventas anuales por el tipo de contratos y su duraciomaside

de los costos relacionados a cada una de las facturas germenaods HH
el periodo seleccionado. De ello se pudo verificar el inergmen las VT2.1
ventas registradas y el nivel de rentabilidad general obtenido.

APLICACION DEL INDICADOR DE GESTION

a) % Incremento en Ventas: Ventas periodo auditado / Ventas Periodo anterio
b) % Precio de venta : Ventas / Costo de venta

% Incremento | % Precio de
de Ventas Ventas
Trimestre 1 1.17 1.1%
Trimestre 2 0.84 1.94
Trimestre 3 1.71 1.1¢Y
Trimestre 4 1.5] 1.18
TOTAL ANUAL 1.38 1.21
DATOS
CUBNTAS T1 T2 T3 T4 TOTAL T1 T2 T3 T4 TOTAL
Ingresos 61,477.00 36,608.00 56,237.00 97,744.00] 252,066.00 72,208.81| 32,227.78| 96,218.28 147,636.16 348,291.03
Ventas 54,897.0( 34,128.0i 51,347.0 87,929.0Q  228,301.0 66,721.8] 28,735.79 86,346.29 136,026.1 317,830.03
Servicios 6,580.0 2,480.0 4,890.0( 9,815.04 23,765.0 5,487.0Q 3,492.00 9,872.0q 11,610.0q 30,461.00
Costos 47,962.00 24,820.0 41,278.0 73,851.00  187,911.0( 59,403.00 14,821.0Q 73,510.0q 115,540.00  263,274.0(
Margen de Utilidad 1.14 1.3 1.24 1.19 1.21 1.13 1.94 1.17 1.19 1.2]
—
INCREMENTO EN VENTAS
CUENTAS T1 T2 T3 T4 |PROMEDIO
Ingresos 1.17 0.88| 1.71 1.50 1.38
Ventas 1.22 0.84 1.68 155 1.39
Servicios 0.83 1.41 2.02 118 1.28
Costos 1.24 0.6Q 1.78 1.56 140
Margen de Utilidad 0.98 1.41 0.9¢ 0.99 0J99

| = Verificado en sistema contable de la empresa
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
&M{ AUDITORIA DE GESTION Ref.
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012| VT.2
IAUDITORES CiA. LTDA. PROCESO DE VENTAS 2/2

INCREMENTO VENTAS Y COSTOS

Se evidencia un efecto total en el incremento de las ventasspacto al period
anterior de 1.38%; mostrando en el segundo trimestre del afio unanbaja
porcentaje mientras que en los siguientes trimestres ebraje es mayor al
esperado cumpliendo de esta manera con la meta establecida por el @éepaurt

Se evidencia que en el andlisis del precio de venta y stidreleon el costo d
ventas, en su efecto total para el afio 2012 es del 121%, egukeeista sobre |
planificado en los indicadores de gestion del area de 120&irdgtador es muy
superior en el segundo trimestre en donde alcanza el 194%, porcprdage
reduce en el primer trimestre al 112% y que mantiene un compemntar
promedio al 117% en los otros dos trimestres, logrando alcanzareta
empresarial esperada.

O
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Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 26/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:26/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
&M{ AUDITORIA DE GESTION et
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2011 VT2.1

|AUDITORES CiA. LTDA. PROCESO DE VENTAS

INCREMENTO VENTAS Y COSTOS

HALLAZGO No. 2

TITULO: INCREMENTO EN VENTAS SIN GESTION A CLIENTES
NUEVOS Y POTENCIALES

Condicion:
Se registra un incremento en ventas durante el periodo del 138%aalcaen su
mayor parte con incrementos en el tercer trimestre y umadoaante el segundo
trimestre del afio. Esto logrando sin realizar una gestion adecuadatds ni una
planificacién en busca de nuevos clientes.

Criterio:
El incremento de ventas también debe ser producto de buscar nuenbssci
afianzar nuevos negocios que ayuden a mantener la empresa emteonsta
crecimiento.

Causa:
Las ventas han registrado un incremento acorde a lo esperadoepgpriesa, pero
esto no ha sido producto de una gestidén del area en donde se haya buscado nueva
alternativas de mercado que hayan permitido encontrar nuevastalesncon
nuevos clientes y potenciales compradores.

Efecto:
Ineficiencia en el departamento de crear incrementos con @scactuales sin
explotar nuevas alternativas que ayuden a mejorar y lograr wmmeto
sostenible de la empresa en el largo plazo.

Conclusiones:
El incremento de ventas se evidencia por nuevos negocios firmadasepagpresa
pero que no obedecen a una busqueda de nuevos mercados por parte de los
vendedores. Si bien se esta cumpliendo el rol de visitas planteaatonaepfarcial,
no se llega al 100% definido por la organizacion aun cuando la pienndfic es
baja y suficiente para cada recurso.

Recomendaciones:

Al Coordinador de Ventas:
Verificar el cumplimiento de la planificacion para clienteevas que se esté
llevando a cabo y registrarla en un formulario que permita dicho control.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran | Fecha: 26/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha26/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref
Ml AUDITORIA DE GESTION VT 3
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 1/'1

IAUDITORES CiA. LTDA. PROCESO DE VENTAS

CAPACITACION AL PERSONAL DE VENTAS

ACTIVIDAD 1: Nivel de capacitaciones

PROCEDIMIENTO 1: Verificar el nUmero de capacitaciones efectuadas dedrada
planificacién establecida.

APLICACION:
Se consulté con el coordinador de ventas y con cada uno cleHégLAZGOS
vendedores sobre el nimero de capacitaciones que habiah sido
programadas y el nimero de capacitaciones que habian sidoadsectua HH
durante el afio auditado para verificar el cumplimiento de la VvT3.1
programacion.

APLICACION DEL INDICADOR DE GESTION
% Capacitaciones: Capacitaciones efectuadas / Capacitacionesnadgs
% Capacitaciones Semestre 1 : 4/6 : 66.67%

% Capacitaciones Semestre 2 : 7/8 : 87.50%

DATOS
Vend.1 Vend.2 Vend.3 | Coordinadgr TOTAL| Vend.1| Vend. Vehd| Coordinador| TOTAL
Semestre 1 1 1 1 3 6 1 1 1 1 4
Semestre 2 2 2 2 2 8 1 1 2 3 7
TOTALANO 3 3 3 5 14 2 2 3 4 11
Y

¥ = Informacion proporcionada por Coordinador de Area de Ventas

n

* Se evidencia en el primer semestre se cumplieron el 66.678 dagacitacione
planificadas para el personal de ventas.
* Se evidencia que para el segundo semestre del afio se cubri@fab0éb de las
capacitaciones planificadas para el personal de ventas.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 26/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:26/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
&M{ AUDITORIA DE GESTION Ref.:
: Periodo: del 0'1 de enero al 31 de diciembre del 2012 V'?g 1
RO R e CAPACITACION AL PERSONAL DE VENTAS i

HALLAZGO No. 3

TITULO: NO SE CUBRE EL PORCENTAJE PLANIFICADO DE
CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE VENTAS

Condicion:

De las 14 capacitaciones programadas en el afio para el persveatade solo s
han 11 de las mismas, que representan un cumplimiento del 78.57% d
establecido en la planificacion de la empresa.

W

Criterio:

La capacitacion del personal es basica para lograr una niejmidam al cliente
especialmente en el area de ventas de una empresa que lmastzarala
fidelizacion.

Causa:

No se realizan controles sobre el cumplimiento de indicadores d&ng
organizacionales, por lo que las capacitaciones planificadas nadbacubiertas
en su totalidad.

Efecto:

Se evidencia que el cumplimiento del indicador sobre la capacit@deigersona
de ventas no se ha alcanzado, generando con esto insatisfaccigreesoral
consecuentemente no se ha logrado los efectos que esto ocasiona al cliente

Conclusiones:

No se cumplen en su totalidad las capacitaciones programadaérea éé venta
por lo que se muestra ineficacia en el indicador planteado, generandsto
insatisfaccion en el personal de ventas y la no llegadaeatelde la forma en qu
la empresa espera.

Recomendaciones:

Al Coordinador de Ventas:

Verificar el cumplimiento de las capacitaciones programades glapersonal
tomar acciones inmediatas cuando se verifique la posibilidad de noirccomplas
mismas.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran | Fecha 27/12/2013
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Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha27/12/2013
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8l

IAUDITORES CiA.

LTDA.

CUPO DE VENTAS

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
AUDITORIA DE GESTION

Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201]
PROCESO DE VENTAS

Ref.:
VT.4

1/1

ACTIVIDAD 1: Monitoreo y apoyo en ventas

PROCEDIMIENTO 1: Verificar el cumplimiento de la cuota de venta asignada

cada vendedor.

para

APLICACION:

Se determinaron los cupos de venta anuales de cada vended

validé su cumplimiento con el realmente alcanzado.

HALLAZGOS

No se

Or Me88rminaron

hallazgos

importantes
para el indicador

APLICACION DEL INDICADOR DE GESTION

% Cumplimiento Cuota de Ventas: Ventas por vendedor / Cuaaaasi para cada

vendedor

% Cumplimiento Vendedor 1 : 115.26%

% Cumplimiento Vendedor 2 : 125.28%

% Cumplimiento Vendedor 3 : 110.25%

% Cumplimiento Coordinador de Ventas : 111.16%

DATOS

VENTAS VENTAS %
VENDEDOR PROYECTADAS REALES CUMPLIMIENTO
Vendedor 1 69,500.0D 80,106.9¢ 115.26%
Vendedor 2 69,500.0D 87,072.7p 125.28%
Vendedor 3 69,500.0D 76,624.08 110.25%
Coordinador Ventas 94,000.00 104,487.31L 111.16%
TOTAL VENTAS 302,400.00| 348,291.08 115.18%
———
\'4

¥ = Informacion proporcionada por Coordinador de Area de Ventas

* Se evidencia que todos los vendedores y el coordinador de vertabiédo la
cuota de ventas anual establecida. Esto se debe a que es Unico indicadaird
que se valida en esta area de forma permanente.

e ges

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Fecha 27/12/2013
Fecha:27/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
AUDITORIA DE GESTION lee;'S
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembrg del 2012 171
|AUDITORES CiA. LTDA. PROGRAMA ESPECIFICO DE AUDITORIA
PROCESO DE SERVICIOS
REF./

N Actividades a Realizarse T Realiz6 Fecha Obser.
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
1. | Atencion al usuario final

Procedimiento de Auditoria:

Verificar el nimero de tickets técnicos

cerrados contra el total de tickets Sv.i S.M. | 28/12/2013

atendidos.
2. | Productividad técnica

Procedimiento de Auditoria:

Verificar el promedio de horas

trabajadas y reportadas contra la SV.2 S.M. | 28/12/2013

ocupacion total por cada técnico
3. | Nivel de capacitaciones

Procedimiento de Auditoria:

Verificar el nUmero de capacitaciones

efectuadas de acuerdo a la planificacip® V-3 S.M. | 29/12/2013

establecida.
4. | Monitoreo y apoyo en el servicio

Procedimiento de Auditoria:

Verificar el nimero de llamadas por

SV.4 S.M. | 29/12/2013

casos no resueltos contra el total de
[lamadas de clientes

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Fecha30/12/2013
Fecha:30/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLQTIONS S.A. Ref -
&M( AUDITORIA DE GESTION v
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 11

[ALUDITORES {jA_ LTDA. PROCESO DE SERVICIOS

TICKETS CERRADOS Y ATENDIDOS

ACTIVIDAD 1: Atencién al usuario final

PROCEDIMIENTO 1: Verificar el namero de tickets técnicos cerrados contratal de
tickets atendidos.

HALLAZGOS
APLICACION:
En funcion al sistema de control técnico y de horas productevés|d . N_O_ S€
empresa, se establecié el ntmero real de tickets técniomslag Cenfificaron
contra el total de tickets técnicos atendidos. _ hallazgos
importantes
para este
indicador

APLICACION DEL INDICADOR DE GESTION

% Tickets cerrados y atendidos: Tickets cerrados/ Total tictexididos

CATEGORIA RESULTADOS Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Tickets técnicos cerrados 29 25 36 26 18 24
EFICACIA Total de tickets 32 29 41 30 18 25
INDICADOR 1 91% 86% 88% 87% 100% 96%
N—— I
—
]
PROCESO DE SERVICIOS
CATEGORIA RESULTADOS Julio Agosto |Septiembre [ Octubre [ Noviembre [ Diciembre T:[;ISL
Tickets técnicos cerrados 31 28 26 22 23 26 314
EFICACIA Total de tickets 35 33 28 31 26 29 357
INDICADOR 1 89% | 8% 93% | 71% | 88% 90% 88%
]

[0 = Verificado en el sistema interno de la empresa que controla eledseavitios

* Se verifica que el promedio de atenciones cerradas duraaiie ek del 88% que
esta dentro del rango considerado como valido para la empresa.ntas ele
octubre no se cumple el indicador planteado mientras que en Agloistdicador
esta al limite. En los demés meses del afio, el indicadérsebre el valor
establecido. Sin embargo, el margen de cobertura del indicadoratio g®r lo
que la empresa debe considerar establecer acciones que penanit@mer 109
resultados obtenidos en el afio.
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Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 28/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:28/12/2013
EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
&M( AUDITORIA DE GESTION gs/flz'
. . Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 11
PROCESO DE SERVICIOS

HORAS REALES DE ATENCION TECNICA
ACTIVIDAD 1: Productividad técnica

PROCEDIMIENTO 1: Verificar el promedio de horas trabajadas y reportadas centra |
ocupacién total por cada técnico.

APLICACION: HALLAZGOS
De la aplicacion para controlar la gestion del departamento de setvicios

en la empresa, se obtuvo el total de las horas trabajadas l&ssus  HH
horas de ocupacion normal de cada técnico. SV2.1

APLICACION DEL INDICADOR DE GESTION

% de horas atendidas reales: Horas reportadas / Horas totales dedocupaci

PROCESO DE SERVICIOS
PRIMER TRIMESTRE

CATEGORIA RESULTADOS Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Promedio de horas 110 108 101 170 113 112 11
trabajadas y reportadas

PRODUCTIVIDAD |Ocupacién al 70% (112
160 160 160 160 160 160 160
horas)
INDICADOR 3 [eo% | e | 6% [106% [ 7% [ 70w [Teo% |
— I
o~
PROCESO DE SERVICIOS
SEGUNDO TRIMESTRE
o . ) . . TOTAL

CATEGORIA RESULTADOS Julio Agosto |Septiembre [Octubre | Noviembre | Diciembre ARO
Prom_edlo de horas 117 150 148 158 148 159 1594
trabajadas y reportadas

— "
PRODUCTIVIDAD |Ocupacion al 70% (112 160 160 160 160 160 160 120
horas)
INDICADOR 3 73% 94% 93% 99% 93% 99% 83%

[ = Verificado en el sistema interno de la empresa que controla eledseavitios

* Se evidencia que durante el primer semestre todos los indicadores estdajuar de
del minimo establecido y el indicador se va incrementado hacgegeindo
semestre del afio.

* La desventaja del sistema actual es que Unicamente repondiaenén general y
promedio del area, y no permite ver un reporte por cada empleaftonue
individual. Adicionalmente, en el inicio del afio no se tenia lhtige de
actualizacion del sistema y es por ello la falta inical indicador que fug
mejorando por un requerimiento interno del coordinador del area.

1%

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 28/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:28/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref -
&M{ AUDITORIA DE GESTION HH"
} Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 Sv2.1
ALDTEORES CUATDAS PROCESO DE SERVICIOS

HORAS REALES DE ATENCION TECNICA

HALLAZGO No. 1

TITULO: INCUMPLIMIENTO DE HORAS REALES PRODUCTIVAS
DEL AREA TECNICA

Condicion:
Las horas consideradas como productivas dentro del &rea técnibée¢edas er
el 70% del total de horas) no se estan cumpliendo en funcién al repent® de
la empresa. Adicionalmente, la gente no tiene una cultura de zati@i del
sistema de servicios y no se puede validar la productividad de eadsa de
forma individual.

Criterio:
La productividad de cada técnico deberia cubrir el 100% de su tiembd®}y

este reporte debe mostrarse por cada recurso. Para ello, cadaeicordgentizar

en la importancia de reportar su trabajo y la ocupacion tderspo en las labore
encomendadas.

Causa:

La empresa registra en el primer trimestre un desfase entre lapluzhastivas de

cada técnico y la productividad esperada del departamento.

Efecto:
No hay una medicion real de la productividad del departamento de seriloice
tiene un reporte de las horas reales trabajadas por cadatéctampoco hay un
concientizacion del personal por completar el reporte de sus horas emplead:

aS.

Conclusiones:

No se puede determinar la real productividad del departamento, adiacpvidad
de cada empleado. El sistema no genera una actualizacion de llichasy
ademas no existe una implementacién de cultura para el repotts d@ras
trabajadas.

Recomendaciones:

Al Coordinador de Servicios:
Implementar un mecanismo de control para que cada técnico repoherasigle
forma diaria y completa. Disefar en el sistema un reporte quatpanedir la
productividad por cada recurso. Establecer controles periddicos sol
productividad del personal.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran | Fecha 29/12/2013

re

Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha29/12/2013

la
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION Ref..
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201 81\//13
AUDITORES CiA. LTDA. PROCESO DE SERVICIOS

CAPACITACION AL PERSONAL DE SERVICIOS

ACTIVIDAD 1: Nivel de capacitaciones

PROCEDIMIENTO 1: Verificar el nUmero de capacitaciones efectuadas dediwada
planificacién establecida en el departamento de servicios.

APLICACION: HALLAZGOS

Se consulté con el coordinador de servicios y con cada uno de los No se

empleados dentro del area sobre el nimero de capacitaciones @lhtificaron
habian sido programadas y el nimero de capacitaciones que habiainllazgos
sido efectuadas durante el afio auditado para verificar emportantes
cumplimiento de la programacion. para este

indicador

APLICACION DEL INDICADOR DE GESTION

% Capacitaciones: Capacitaciones efectuadas / Capacitacionesnadgs

CAPACITACIONES | CAPACITACIONES
TRIMESTRE EFECTUADAS PLANIFICADAS INDICADOR

Trimestre 1 100.00%
100.00%
100.00%
Trimestre 4 140.00%

TOTALANO 18 20 111.11%

Trimestre 2

Trimestre 3

[0 =N NN
Nl |bs

Y
¥ = Informacién proporcionada por Coordinador Técnico y de Servicios

* Se verifico que el cumplimiento de capacitacion del area ebiérto al 100%
entre lo planificado y lo real. Esto se debe a que los técyiesgecialistas deben
cumplir capacitaciones solicitadas por cada marca de matdgatoria parg
continuar con su certificacién y para que la empresa pueda seguiciabzendo
sus productos. Es por ello necesario que este indicador se caroplzalidad
caso contrario la empresa corre el riesgo de no mantener sus proveedores

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 29/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:29/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION Ref..
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 Sl\//i4
IAUDITORES CiA. LTDA. PROCESO DE SERVICIOS

CASOS NO RESUELTOS

ACTIVIDAD 1: Monitoreo y calidad en el servicio

PROCEDIMIENTO 1: Verificar el nimero de llamadas solicitando apoyo en temas ho
resueltos contra el total de llamadas de clientes.

APLICACION: HALLAZGOS
Se establecié un indicador por medio de los datos del sistemgque——
permitié identificar aquellos casos no cerrados que requirieroroapoy
adicional sobre el total de casos reportados. Este indicart@énfeirir HH
en parte sobre la atencion al cliente y su resolucién de casos Sva.l

APLICACION DEL INDICADOR DE GESTION

% Tickets no resueltos: Tickets no resueltos / Total llamaddsedées

PROCESO DE SERVICIOS
PRIMER TRIMESTRE

CATEGORIA RESULTADOS Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
ATENCION AL Tickets no resueltos 2 1 1 2 1 3
Total tickets 32 29 41 30 18 25
CLIENTE
INDICADOR 4 6% 3% 2% % 6% | 12% |
PROCESO DE SERVICIOS
SEGUNDO TRIMESTRE
i q o q . TOTAL
CATEGORIA RESULTADOS Julio Agosto |Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre ANO
. Tickets no resueltos 2 0 1 5 2 1 21
ATENCION AL -
CLIENTE Total tickets 35 33 28 31 26 29 357
INDICADOR 4 6% 0% a% | 16% | 8% 3% 6%

[0 = Verificado en el sistema interno de la empresa que controla eledseavitios

* Se evidencia que en los meses de junio y octubre se sobrepash eéériasos np
resueltos en el sistema de servicios, sin embargo, el promedibes del 6%
solamente en el mes de agosto no se reportaron casos sin resolver.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 29/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:29/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
AUDITORIA DE GESTION Ref.:
Ml Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 S';','Z 1
AUDITORES CiA. LTDA. PROCESOS NO SERVICIOS i
CASOS NO RESUELTOS

HALLAZGO No. 2

TITULO: EXISTEN INCIDENTES NO RESUELTOS QUE NO SON
MONITOREADOS

Condicion:
Existen incidentes con clientes que no se resuelven dentro de éagviisita, por
lo que se vuelven casos repetitivos. Estos incidentes estan dentnmitielde
tolerancia establecido por la empresa sin embargo, no se han tomadasnoee
permitan reducir los mismos.

Criterio:
La atencion oportuna de incidentes es un aspecto fundamental enféecans
del usuario final pues genera fidelizacién y mejora las condiciemtes el cliente
y el proveedor de servicio pues el primero siente que es escuclaeindido de
forma oportuna y eficiente.

Causa:
No se realiza control sobre los incidentes no resueltos de lasanmgrenerando
gue los mismos se sigan presentando todos los meses dentro de la organizacion.

Efecto:
La falta de seguimiento a los incidentes repetitivos generéisiasaion en 103
clientes y mala imagen del personal de servicios. Es impottangs control para
gue estos incidentes vayan desapareciendo pues generan problemas de
coordinacion de labores y no se toman como prioritarios al momentcigeate
atencion por parte del personal.

Conclusiones:
Los casos de atenciones no resueltas no se han disminuido o mgigddo
empresa lo que ha ocasionado que no se haga un seguimiento adecuado de los
mismos y que el indicador no se haya reducido.

Recomendaciones:

Al Coordinador de Servicios:

Llevar un control sobre los casos no resueltos y reincidentes, pierardecidad a
cada uno de ellos y poder tomar acciones emergentes con el firtigkr i
impacto en la organizacién. Establecer reuniones periddicas cors@hglecon e
fin de definir prioridades de atencion, tiempos de respuesta y sasc#mhos
casos no cerrados.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran | Fecha: 26/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha26/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

evaluaciones del clima organizacional

dentro de la organizacion

AUDITORIA DE GESTION PREe/f\-:T
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembrg del 201] 11
A ol e PROGRAMA ESPECIFICO DE AUDITORIA
PROCESO DE TALENTO HUMANO
y . REF./ D

N Actividades a Realizarse T Realiz6 Fecha Obser.
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
1. | Atencion al usuario interno

Procedimiento de Auditoria:

Verificar el indice de rotacion de TH.1 S.M. | 30/12/2013

personal de la empresa.
2. | Productividad del personal

Procedimiento de Auditoria:

Verificar si se han ejecutado los TH.2 S.M. | 30/12/2013

manuales de funciones para cada area
3. | Nivel de preparacion del personal

Procedimiento de Auditoria:

Verificar si se han ejecutado

evaluaciones sobre el desempefio dell TH-3 | S.M. | 30/12/2013

personal en la empresa
4. | Monitoreo y apoyo en el servicio

Procedimiento de Auditoria:

Verificar si se han desarrollado

TH.4 S.M. 30/12/2013

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Fecha?29/12/2013
Fecha:30/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
&M{ AUDITORIA DE GESTION Ref.:
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 201] TH.1
R ot g el PROCESO DE TALENTO HUMANO 11

ROTACION DE PERSONAL

ACTIVIDAD 1: Atencion al usuario interno

PROCEDIMIENTO 1: Verificar el nimero de tickets técnicos cerrados contratall de
tickets atendidos.

APLICACION: HALLAZGOS

Verificar el indice de rotacion de personal de la empresa. No se identificaron

hallazgos importantes
para este indicador

APLICACION DEL INDICADOR DE GESTION

% Rotacién de Personal: Personal que salid de la empresa / Persona detiees

PRO OD A O ANO

CATEGORIA RESULTADOS Enero | Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Total personal cierre de mes 23 23 23 23 23 24
EFICIENCIA No. de perf,onal queingresa 0 2 0 2 0 1
No. de salida de personal 0 0 0 1 0 1
S~ -
T~
PROCESO DE TALENTO HUMANO
SEGUNDO SEMESTRE
5 . . . L TOTAL
CATEGORIA RESULTADOS Julio Agosto |Septiembre| Octubre [Noviembre | Diciembre ARO
Total personal cierre de mes 24 24 24 24 24 24 24
EFICIENCIA No. de per-sonal queingresa 1 1 1 1 1 1 1
No. de salida de personal 0 0 0 0 0 0 0
INDICADOR 1 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
—_—

¥ = Informacién proporcionada por Coordinador Administrativo - Financiero

* Se verifica que el indice de rotaciébn de personal es nulo eemfaesa
presentandose Unicamente variantes en los meses de abril y junarges que
fueron reemplazados inmediatamente. Este indicador no presentanmaspl
dentro de la organizacion.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 30/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:30/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. ]
&M{ AUDITORIA DE GESTION ?ﬁfé
1 Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 1/1
sbdlicilaliie PROCESO DE TALENTO HUMANO
MANUALES DE FUNCIONES POR AREA Y
CARGO

ACTIVIDAD 1: Productividad del Personal

PROCEDIMIENTO 1: Verificar si se han ejecutado los manuales de funciones par3
area.

i cada

APLICACION: HALLAZGOS
Se realizO0 una verificacion con la coordinacion administrativa

financiera y la gerencia de operaciones para determinavasice HH
sobre el manual de funciones por &rea y por cargo TH2.1

APLICACION DEL INDICADOR DE GESTION
% de avance de manual de funciones: Manual de funciones por cargo/ Totgbde ca
% de avance de manual de funciones: 2/24 : 8.33%

DATOS

Cantidad de | Manuales
Personas | Elaborados
Gerente General 1 0

Cargo

Gerente de Operaciones 1 1
Coordinaciones (Jefaturas) 5 0
Especialistas 3 1
Vendedores 3 0
Técnicos 4 0
Asistentes / Secretarias 7 0

TOTAL 24 2

S—— —
\'4

¥ = Informacién proporcionada por Coordinador Administrativo - Financiero

* Se verifica que no se han desarrollado manuales de funcionetparargos

dentro de la empresa, Unicamente del Gerente de Operacialeesino de los

especialistas de la empresa, ya que este fue un requeoirpaat una licitacior
puntual. Sin embargo, estos manuales no estan actualizadosstadegua g
realidad actual de la organizacién.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 30/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:30/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
&M{ AUDITORIA DE GESTION Ff_ﬁ_f":
. . Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 TH2.1
—— PROCESO DE TALENTO HUMANO :
MANUALES DE FUNCIONES POR AREA Y
CARGO

HALLAZGO No. 1

TITULO: NO EXISTEN MANUALES DE FUNCIONES POR AREAY POR
CARGO

Condicion:

Unicamente el 8% de los cargos dentro de la empresa han dadartoil manua
de funciones aunque estos no han sido actualizados ya que fueron desal
por un requerimiento puntual de un cliente.

[
rollados

Criterio:
El manual de funciones es una herramienta poderosa que ayuda a temejouf
distribucion de funciones dentro de la organizacion y adicionalmentgoaamia
eficiencia en la empresa en funcion del cumplimiento de las funcomesda
recurso.

Causa:
El area de talento humano no ha desarrollado un plan para elaboranicses
de funciones por area y por cargo.

a

Efecto:

Los empleados no cuentan con un documento en donde se establez
principales funciones, responsabilidad y atribuciones dentro del cargc
desarrollan.

can sus
D que

Conclusiones:

No existe un manual de funciones de cada cargo dentro de la emppsa|
genera que los empleados no conozcan de forma real y concre
responsabilidades, funciones y atribuciones dentro de la empresa.

Recomendaciones:

Al Coordinador de Talento Humano:

Realizar un cronograma para iniciar con la elaboracion de losiates de
funciones de cada cargo.

a Sus

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran | Fecha: 30/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha30/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION E_elfé
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 1/'1
AUDITORES CiA. LTDA. PROCESO DE TALENTO HUMANO
EVALUACION DEL DESEMPENO DEL
PERSONAL

ACTIVIDAD 1: Nivel de preparacion del personal

PROCEDIMIENTO 1: Verificar si se han ejecutado evaluaciones sobre el desempefio
del personal en la empresa.

APLICACION: HALLAZGOS
Se realiz6 una verificacion con la coordinacion administrativa

financiera y la gerencia de operaciones para determinag bias
realizado algun tipo de evaluacién del desempefio al personal, tal
como indica la caracterizacion de su proceso.

APLICACION DEL INDICADOR DE GESTION

HH
TH3.1

Evaluaciones de desempefio registradas durante el periodo auditado

NO SE HA REPORTADO NINGUNA EVALUACION DE DESEMPENO
—

Y

¥ = Informacién proporcionada por Coordinador Financiero - Administrativo

* No se ha realizado ninguna evaluacion del desempefio a pesar de que este
procedimiento esta establecido dentro de la caracterizacigmodelso de Talento
Humano.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 30/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:30/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
AUDITORIA DE GESTION Ref.:
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2017 T|:|l?_;| 1
A\UDITORES CiA. LTDA. PROCESOS NO TALENTO HUMANO :
EVALUACION DEL DESEMPENO DEL
PERSONAL

HALLAZGO No. 2

TITULO: NO SE REALIZAN EVALUACIONES DE DESEMPENO DE L
PERSONAL

Condicion:
Se ha verificado en archivos de Recursos Humanos y no existe dimgimentg
en donde se realice una evaluacion del desempeiio de los recursos de la en

presa.

Criterio:
La evaluacion del desempefio es un documento Util que ademas dedoniosse
han cumplido las responsabilidades de cada persona, permite estplalees de
accion para el mejoramiento general de la organizacion.

Causa:
No se efectian evaluaciones de desempefio del personal que perediarelr
cumplimiento de tareas dentro de la organizacion.

Efecto:
Al no tener un indicador del desempefio del personal, no se pueden toiDiae s
de mejora en ningun departamento, establecer planes de accidnejana en Ig
empresa ni buscar alternativas para incrementar la productividad del person

1IC

Conclusiones:

No se han desarrollado evaluaciones del desempefio del personal, ni
establecido parametros de medicidon que permitan conocer la productieidos
empleados al interior de la organizacion.

Recomendaciones:

Al Coordinador Administrativo - Financiero:

Desarrollar un cronograma para iniciar con la evaluacion del gesemdel
personal que permita obtener resultados sobre la gestion de cadamdepi Y|
establecer medidas de prevencion y correccion en caso de detectar anomali

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran | Fecha: 30/12/2013

se han

as

Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha30/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. _
&M{ AUDITORIA DE GESTION $§f'4
i Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 11
FUDTTORS CA TR PROCESO DE TALENTO HUMANO

CLIMA ORGANIZACIONAL
ACTIVIDAD 1. Monitoreo y apoyo en el servicio

PROCEDIMIENTO 1: Verificar si se han desarrollado evaluaciones del clima
organizacional dentro de la organizacion.

APLICACION: HALLAZGOS
Se realiz0 una verificacion con la coordinacion administrativa

financiera y la gerencia de operaciones para determinae dia
realizado algun tipo de evaluacion del clima organizacional ptabg
indica la caracterizacion de su proceso

APLICACION DEL INDICADOR DE GESTION

HH
TH4.1

Evaluaciones de desempefio registradas durante el periodo auditado

NO SE HA REPORTADO NINGUNA EVALUACION DE CLIMA

ORGANIZACIONAL
~— _
—

Y

¥ = Informacién proporcionada por Coordinador Financiero - Administrativo

* No se ha realizado ninguna evaluacion del clima organizaciopesa de qug
este procedimiento esta establecido dentro de la caracténizdel proceso d
Talento Humano. Se ha realizado un acercamiento con una firmaaeyia|
realizar este proceso pero aun no se ha concretado.

b1

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran Fecha 29/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha:29/12/2013
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.

AUDITORIA DE GESTION Ref.:
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 T':E 1

AL CUA A TOR: PROCESOS NO TALENTO HUMANO

CLIMA ORGANIZACIONAL
HALLAZGO No. 3

TITULO: NO SE HA DESARROLLADO NINGUNA EVALUACION DE

CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA

Condicion:

Se ha verificado en archivos de Recursos Humanos y no existe dimgimentg

en donde se realice una evaluacion del clima organizacional de lososede |a

empresa.

Criterio:

La evaluacion del clima es valiosa para establecer esasiteg mejora al interig

de la organizacion y con ello lograr una mejor consolidacion yfaatién del

cliente interno.

Causa:

No se efectian evaluaciones de clima organizacional quetgemrmedir la vision

de las personas sobre la organizacion.

-

Efecto:

Al no tener un indicador del clima organizacional, no se sabe daci@natda cua
es el ambiente de trabajo interno, que mejoras pueden producos®)se pueds
conducir la organizacién de mejor manera.

117

Conclusiones:

No se han desarrollado evaluaciones del clima organizacional, rhams
establecido parametros de medicion que permitan conocer ledéh de los
empleados al interior de la empresa.

WD

Recomendaciones:

Al Coordinador Administrativo - Financiero:
Contactar y finalizar la negociaciébn con la empresa exterra ngalizar una
evaluacion del clima organizacional de la empresa.

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran | Fecha 26/12/2013
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo Fecha26/12/2013

5.3COMUNICACION DE RESULTADOS

5.3.1 Supervision del Trabajo de Auditoria

La supervision dentro de la comunicacion de resultados valida como seepladuc

trasmision de informacién de manera verbal y escrita del exajesutado. El
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supervisor en este proceso de auditoria en la empresa E-Goveroim&noh$S S.A. se
encargl de comunicar el inicio de la auditoria, entrevistar@ukeos de los procesos
auditados, informar sobre la evaluacion del control interno, informar dobre
resultados obtenidos en todo el proceso de auditoria y leer el borradioiodae

final a los responsables.

Adicionalmente, el supervisor se encargo de entregar oficiédnet informe final

de auditoria.

Es importante mencionar que durante el proceso, el supervisor de iaudivor
como tareas principales las de gestionar las reuniones infare$a comunicacion
de resultados debidamente documentados; revisar y validar la dermasentacion
del informe tanto en redaccion como en contenido, asi como que éste incluya todos los
aspectos relevantes, que el expediente de los papeles de watgajorganizado y
detalle todas las disposiciones reglamentarias, entregar aemanffinal para su
aprobacion, cuantificar el trabajo realizado y las horas empleadaduar el
rendimiento de los miembros del equipo de auditoria y finalmenterfemal acta y

mas documentos que sustenten la comunicacion de resultados.



165

EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A. Ref.:
&M{ AUDITORIA DE GESTION CR
1 Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012 GS1.1
[AUDITORES CIA. LTDA.

GUIA DE SUPERVISION

DATOS GENERALES DE LA AUDITORIA

ENTIDAD E-Government Solutions S.A.

TITULO DEL Auditoria de Gestibn a los procesos de Ven
EXAMEN Servicios y Talento Humano

PERIODO N

AUDITADO 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2012

FECHA DE .

AUDITORIA Noviembre 2013 — Enero 2014

TIEMPO ESTIMADO 120 horas

FECHAS DE EJECUCION EFECTIVA

INICIO TERMINO |APROBACION
PLANIF. PRELIMINAR 02/12/2013 12/12/2013 12/12/2013
PLANIF. ESPECIFICA 13/12/2013 24/12/2013 26/12/2013
EJECUC. TRABAJO 26/12/2013 31/12/2013 31/12/2013

COMUNICACION DE RESULTADOS

LECTURA BORRADOR

INEFORME 20/01/2014

PASADO A LIMPIO 23/01/2014

REVISION Y EMISION 25/01/2014

REMISION A ENTIDAD 26/01/2014

Nombre del Supervisor:Economista Gustavo Moncayo

Elaborado por: Sandra Paola Mufioz Beltran
Revisado por:Eco. Gustavo Moncayo

Fecha 20/01/2014
Fecha26/01/2014

5.3.2 Informe de Auditoria

tas,
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EMPRESA E-GOVERMENT SOLUTIONS S.A.
&M{ AUDITORIA DE GESTION
1 Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2012
sbdlicilaliie INFORME DE AUDITORIA

Quito, 25 de enero de 2014

Ing.

MARIO CHANCAY

Gerente General E-GOVERNMENT SOLUTIONS S.A
Presente

Estimado Ingeniero Chancay:

He ha realizado la Auditoria de Gestién a los procesos de Y&#ascios y
Talento Humano de su empresa en el periodo comprendido entre el 0lodel &ier
de diciembre de 2012, con el objeto principal de poder evaluar la effigieficacia y

economia con la que se desarrollan dichos procesos.

Esta auditoria fue ejecutada basandose en las Normas Internacioralieltaléa
Generalmente Aceptadas, en todo lo que aplica a este proceso, por Be que
incluyeron técnicas y procedimientos necesarios en funcion a lbeshpresentados.
Adicionalmente se usaron algunos parametros empleados en empresideradas
como eficientes y ademas analizados en funcién a las mejordsga&mpresariales.

El trabajo de auditoria se planifico en 120 horas laborables en el periodo de noviembre

2013 a enero 2014.

El presente informe contiene un detalle de los hallazgos eadostdurante la

ejecucion de la auditoria, comentarios del auditor asi como ladusmmes y
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recomendaciones expresadas con el fin de proponer mejorasyreakesiciales a su
organizacion. Es importante mencionar que se entregd un informe del awetno

gue redactaba algunos hallazgos detectados previamente.

Atenta a sus comentarios, me despido

Atentamente,

Sandra Muinoz Beltran

SM Asociados Cia. Ltda.
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INFORMACION INTRODUCTORIA
MOTIVOS DEL EXAMEN

La Auditoria de Gestidbn realizada en la empresa E-GOVERNMENT
SOLUTIONS S.A a los procesos de Ventas, Servicios y Taleatoado durante el
periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre de 201 se ha
desarrollado con el fin de cumplir con un trabajo practico de tesidopa la
obtencién del Titulo de Ingeniera en Finanzas y Auditoria en la Uidadrsle las
Fuerzas Armadas — ESPE. Esta auditoria se llevara a caboiendopkton los
pardmetros y normas reglamentarias establecidas que inauayen otras pruebas
selectivas a los procesos y procedimientos de auditoria consideraimsdo de esta
manera los niveles de eficacia, eficiencia y economia de dirbhossos para poder

emitir criterios que permitan mejorar las operaciones globales de lazacjani
OBJETIVOS DEL EXAMEN
Objetivo General

Realizar una Auditoria de Gestion a los procesos de Ventas, 8gryidialento
Humano de la empresa E-Government Solutions S.A con el fin decaerd la
empresa cumple con los objetivos establecidos basandose en principionaiaia,
eficiencia, eficacia, efectividad, equidad, excelencia; asi coamobién poder
identificar si se ha ejecutado alguna deficiencia importante laerpolitica,
procedimientos, disposiciones legales o técnicas con el fin de formular
recomendaciones oportunas que permitan reducir costos, mejorar latiprddd, la

competitividad y la calidad de la entidad.



169

Objetivos Especificos

. Evaluar el sistema de Control Interno de los procesos de Ventas,
Servicios y Talento Humano de E-Government Solutions S.A., con el fin de
determinar si la operacion de la empresa cumple con las éspaoifies
dadas y asi poder establecer si se controla y evalla ladctdidi® en los

servicios que presta como en los procesos realizados.

. Desarrollar los procedimientos de auditoria adecuados a los procesos de
Ventas, Servicios y Talento Humano de E-Government Solutions S.A de
forma de poder establecer hallazgos de auditoria y con ello entraga
Informe de los mismos con conclusiones y recomendaciones que podran ser
aplicadas para mejorar la eficiencia, eficacia y econaieidos procesos

auditados.

. Establecer indicadores de eficiencia, eficacia y econotog&@ocesos

de Ventas, Servicios y Talento Humano de E-Government Solutions S.A que
le ayuden a operar de manera mas eficiente, econémica yafeséjorando

los métodos operativos e incrementando la rentabilidad con fines ctimesuc

y de apoyo a las necesidades examinadas.
ALCANCE

La Auditoria de Gestién en cubrira el periodo desde el 1 de ehe3d de
diciembre del 2012, en un tiempo estimado de 120 horas laborales, durargs el

comprendido del 16 de diciembre del 2013 hasta el 24 de enero de 2014.
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RECURSOS

Recurso Humano

El desarrollo de la auditoria de gestion planteada a los procesusnthes,
servicios y talento humano sera realizado por la auditora, cutalkesese muestran a

continuacion:

EQUIPO DE TRABAIJO
NOMBRE CARGO INICIAL
Sandra Mufioz Auditora S.M.

Recursos Materiales

Para el desarrollo de la Auditoria, se va a requerir de losesigsi equipos y

materiales:
DESCRIPCION CANTIDAD | TOTAL USD OBSERVACIONES
Computadora Laptop 1 Propiedad del auditor
Impresora 1 Propiedad del auditor
Memoria Flash 1 20.00
Papel A4 / Resmas 2 8.00
Esferos 4 2.00
Carpetas 10 15.00
Cartuchos de impresora 2 80.00
TOTAL 125.00
Recursos Financieros
DESCRIPCION TOTAL
Movilizacion 500.00
Honorarios 2,500.00
TOTAL 3,000.00
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INFORMACION DE LA EMPRESA
Antecedentes

E-GOVERNMENT SOLUTIONS S.A. es una empresa dedicada a la
comercializacién de productos para tecnologias de la informaci@muynicaciones
gue ha experimentado una evolucién importante ampliando su presenciacddame
en las ciudades de Quito y Guayaquil. Dadas las demandasitgede las empresas
hacia la proteccién de activos y la seguridad de su informacionistal@ también
un crecimiento importante del mercado, mismo que tiene miragp@®Eon hacia

paises como Peru, Colombia, Republica Dominicana, entre otros.

Dadas las demandas crecientes de las empresas haciat&iprotle activos y la
seguridad de su informacioén, ha existido también un crecimiento imfda los
clientes con una evolucion importante dentro del mercado nacional asopka
presencia en las ciudades de Quito, Guayaquil y Cuenca y cam gheiraxpansion
hacia mercados internacionales en paises principalmente dedmérica y el

Caribe.

Esto ha obligado a la empresa a experimentar un crecimientooiritearte y en
ocasiones poco planificado pues cada vez es mayor la demanda ptediudos y
servicios lo que ha obligado a una acelerada contratacién de pezspraializado

con quienes se busca cubrir estas nuevas oportunidades.
Misién

Para E-GovSolutions, la declaracion de la mision desarrollada@arsficacion

estratégica, se define de la siguiente manera:
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“Ofrecer productos tecnoldgicos de ultima generacion asociados sucicsede
calidad realizados por profesionales especializados, a emp@sasna posicion
solida dentro del mercado nacional e internacional, con el fin de tiomvgren un

socio estratégico que genere confianza y seguridad a nuestros £lientes
Vision
La vision de E-GovSolutions se resume de la siguiente manera:

“Ser una empresa reconocida a nivel nacional como lider en lasiprovde
soluciones integrales de seguridad informatica que genere desuli® negocios

exitosos y reales”.
Base Legal

Basada en las operaciones, estructura y funcionamiento de lasampae

normativa aplicable es la siguiente:

Leyes

Ley de Compaiias.

Ley Organica de Régimen Tributario Interno.
Leyes y Ordenanzas Municipales.
Organismos de Control

Superintendencia de Compairiias

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
Servicio de Rentas Internas

Normatividad Interna
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v’ Estatutos de Constitucion

v' Reglamento Interno de Trabajo

v Proceso, politicas, procedimientos e instructivos organizacionales
Organismos Gremiales

4 Camara de Comercio de Quito

Objetivos de la empresa
Objetivo General
a) Lograr un crecimiento anual de la facturacion global de la empresa del 50%

b) Alcanzar al final del afio 2014, un nivel satisfaccion del clientaldaenos el

90% en cada proyecto finalizado.
Objetivos Especificos

Objetivos de Servicios

v' Capacitar al menos una vez por semestre a cada uno de los inggniros

conforman la empresa, dentro de su area de especializacion

Objetivos de Ventas

v' Organizar al menos 1 evento anual con clientes en la ciudad de Quito,

Guayaquil y Cuenca

Obijetivos Administrativos - Financieros

v' Capacitar a todo el personal por lo menos dos veces al afio ea tema
relacionados a sus areas de competencia asi como también dosagprerales

que involucren su relacién con la organizacion
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v Lograr una definicion de los procesos basicos de la empresa,

procedimientos y politicas generales hasta finales del 2014
Estructura Organica

El organigrama Estructural de E-GovSolutions S.A. se presenth ssguente

cuadro adjunto:

Gerencia
General

Gerenciade
Operaciones

Control .
. N Contabilidad
Proyectos Financieroy
s n Externa
Administrativo

——

Coordinadora
Gerente de Talento
Control
Proyectos g g Humano
Financiero

AreaTécnicay

oo WVentas
Servicios

Coordinadora
de Marketing

lefaturade
Servicios

i)
i)

Especialistas
Técnicos

ki)

RESULTADOS ESPECIFICOS POR COMPONENTES EXAMINADOS

PROCESO DE VENTAS

v LAS VISITAS PROGRAMADAS NO SE ESTAN CUBRIENDO DE LA

FORMA PLANIFICADA

Dentro del area de ventas no se ha elaborado una planificacion adearadas
visitas a clientes nuevos y potenciales ni existe registeo gegtallar las mismas. Por
este motivo, el cumplimiento de las visitas se realiza en fulciardisponibilidad de
los recursos y no se ha alcanzado el 100% del total planificagoqi¢atomar en

cuenta que segun la planificacién realizada con el departamentonths,ves
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requerida la visita de un vendedor a un cliente nuevo o potencial por lo umenesz
por semana y minimo 5 veces al mes en el caso de vendedores y skrmaoa u 8 al
menos en el caso del coordinador de ventas. Sin embargo, no ssakat®do una
planificacion adecuada del personal de ventas para concretasilas @ clientes
nuevos, tal como lo establece la planificacion del departamento loaggenierado
gue no exista un seguimiento adecuado sobre clientes nuevos y antiguad pues
personal de ventas esta enfocado en sus clientes actuales sitieslapgea una
adecuada planificacion. Esto demuestra ineficacia del equipo en tagnnetas

planteadas para el departamento.
CONCLUSIONES:

No existe un control sobre la planificacion de visitas a clieai@s cuando ya se
ha establecido el requerimiento por parte de la coordinacion delTan@goco se
lleva un registro de control ni captacién. Esto ha generado queclosas de dan
prioridad a este aspecto y se enfocan en clientes actualasssar nuevos mercados

de atencion, demostrando ineficacia en el cumplimiento de sus responsabilidades.
RECOMENDACIONES

Al Coordinador de Ventas: Planificar de mejor manera y controlar que la
planificaciébn para clientes nuevos se esté llevando a caboistradg en un
formulario que permita dicho control. Ademas, se sugiere estahircesponsable
del area que pueda controlar la agenda de los vendedores, coordinar bisscar

oportunidades de mercado y lograr un acercamiento inicial con el cliente abtenci
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v INCREMENTO EN VENTAS SIN GESTION A CLIENTES

NUEVOS Y POTENCIALES

Se ha registrado un incremento en ventas durante el periodo del 138%addca
en su mayor parte con incrementos en el tercer trimestrelyajamdurante el segundo
trimestre del afo. Esto logrando sin realizar una gestion adgedgadentas ni una
planificacién en busca de nuevos clientes. En toda organizacién, es fatalague
el incremento de ventas también deba ser producto de buscar nuevass glient
afianzar nuevos negocios que ayuden a mantener la empresa antearrgicimiento.
Sin embargo, al interior de E-Government Solutions S.A. las ventagdiatrado un
incremento acorde a lo esperado por la empresa, pero esto no ha didopde una
gestion del area en donde se haya buscado nuevas alternativas di® meechayan
permitido encontrar nuevas alternativas con nuevos clientes y @bésnci
compradores. Por esta razon, se ha evidenciado ineficiencia en ghoepdo de
crear incrementos con recursos actuales sin explotar nuevastaltes que ayuden a

mejorar y lograr un crecimiento sostenible de la empresa en el largo plazo.
CONCLUSIONES

El incremento de ventas se evidencia por nuevos negocios firnpeioka
empresa pero que no obedecen a una busqueda de nuevos mercados por parte de los
vendedores. Si bien se esta cumpliendo el rol de visitas planteadendepfncial, no
se llega al 100% definido por la organizacion aun cuando la phaidit es baja y

suficiente para cada recurso.
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RECOMENDACIONES

Al Coordinador de Ventas: Verificar el cumplimiento de la planificacion para
clientes nuevos que se esté llevando a cabo y registrarla emuraioon que permita

dicho control.

v NO SE CUBRE EL PORCENTAJE PLANIFICADO DE

CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE VENTAS

De las 14 capacitaciones programadas en el afio para el perseaalass solo se
han 11 de las mismas, que representan un cumplimiento del 78.57% del total
establecido en la planificacion de la empresa. La capgritdel personal es basica
para lograr una mejor atencion al cliente, especialmente @&mealde ventas de una
empresa que busca alcanzar la fidelizacién, pero en la enaoidtiszda no se realizan
controles sobre el cumplimiento de indicadores de gestion organidasiopar o
gue las capacitaciones planificadas no han sido cubiertas en statbtéisto ha
evidenciado que el cumplimiento del indicador sobre la capacitaciqgredsinal de
ventas no se ha alcanzado, generando con esto insatisfaccion ersoglalpg

consecuentemente no se ha logrado los efectos que esto ocasiona al cliente final
CONCLUSIONES

No se cumplen en su totalidad las capacitaciones programadaaea @ée ventas
por lo que se muestra ineficacia en el indicador planteado, generandestm
insatisfaccion en el personal de ventas y la no llegada aleclienia forma en que la

empresa espera.
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RECOMENDACIONES

Al Coordinador de Ventas: Verificar el cumplimiento de las capacitaciones
programadas para el personal y tomar acciones inmediatas csangwifique la

posibilidad de no cumplir con las mismas.

PROCESO DE SERVICIOS

v INCUMPLIMIENTO DE HORAS REALES PRODUCTIVAS DEL

AREA TECNICA

Las horas consideradas como productivas dentro del area técratde(@gdas en
el 70% del total de horas) no se estan cumpliendo en funcion al ragerteide la
empresa. Adicionalmente, la gente no tiene una cultura de acatidlizizl sistema de
servicios y no se puede validar la productividad de cada recuifsonake individual.
Se debe considerar que la productividad de cada técnico deberfaetdbi% de su
tiempo de trabajo, y este reporte debe mostrarse por cadsoreleara ello, cada uno
debe concientizar en la importancia de reportar su trabajoguf@acion de su tiempo
en las labores encomendadas. Aun asi, la empresa registraranegltrimestre un
desfase entre las horas productivas de cada técnico y la productspdda del
departamento por lo que no hay una medicién real de la productividad del
departamento de servicios. No se tiene un reporte de las horastrabsgadas por
cada técnico ni tampoco hay una concientizacién del personal por tamepleporte

de sus horas empleadas.
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CONCLUSIONES

No se puede determinar la real productividad del departamentoa ni |
productividad de cada empleado. El sistema no genera una acidalide dichas
horas y ademas no existe una implementacion de cultura papodierde las horas

trabajadas.
RECOMENDACIONES

Al Coordinador de Servicios: Implementar un mecanismo de control para que
cada técnico reporte sus horas de forma diaria y completafi@ien el sistema un
reporte que permita medir la productividad por cada recurso. Esaldectroles

periodicos sobre la productividad del personal.

v EXISTEN INCIDENTES NO RESUELTOS QUE NO SON

MONITOREADOS

Existen incidentes con clientes que no se resuelven dentro de laaprisiir, por
lo que se vuelven casos repetitivos. Estos incidentes estan dentrinitiel de
tolerancia establecido por la empresa sin embargo, no se han toreddtas que
permitan reducir los mismos. La atencién oportuna de incidentes espatto
fundamental en la satisfaccion del usuario final pues gertsigzécion y mejora las
condiciones entre el cliente y el proveedor de servicio pues elrprgrente que es
escuchado y atendido de forma oportuna y eficiente. Sin embardo, noiza real
control sobre los incidentes no resueltos de la empresa, generando opsTios se
sigan presentando todos los meses dentro de la organizacion y esteraag@eue la

falta de seguimiento a los incidentes repetitivos genera iiagaidn en los clientes y



180
mala imagen del personal de servicios. Es importante tomaiokpara que estos
incidentes vayan desapareciendo pues generan problemas de coordindaiianede
y no se toman como prioritarios al momento de designar atencion ger deh

personal.
CONCLUSIONES

Los casos de atenciones no resueltas no se han disminuido o mitigaglo en |
empresa lo que ha ocasionado que no se haga un seguimiento adedoaduismos

y que el indicador no se haya reducido.
RECOMENDACIONES

Al Coordinador de Servicios: Llevar un control sobre los casos no resueltos y
reincidentes, para darle criticidad a cada uno de ellos y podear taotiones
emergentes con el fin de mitigar su impacto en la organizacsbablEcer reuniones
periodicas con el personal con el fin de definir prioridades deiate tiempos de

respuesta y soluciones a los casos no cerrados.

PROCESO DE TALENTO HUMANO

v NO EXISTEN MANUALES DE FUNCIONES POR AREA Y POR

CARGO

Unicamente el 8% de los cargos dentro de la empresa han degaroilenanual
de funciones aunque estos no han sido actualizados ya que fueron desarrollados por un
requerimiento puntual de un cliente. El manual de funciones es uranleta
poderosa que ayuda a tener una mejor distribucion de funciones denteo de |
organizacion y adicionalmente a mejorar la eficiencia en laresa en funcién del

cumplimiento de las funciones de cada recurso. Sin embargo, edér&dento
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humano no ha desarrollado un plan para elaborar los manuales de funcidares yor
por cargo. Por ello, los empleados no cuentan con un documento en donde se
establezcan sus principales funciones, responsabilidad y atribucionesdigdrdargo

gue desarrollan.
CONCLUSIONES

No existe un manual de funciones de cada cargo dentro de la enpigsa |
genera que los empleados no conozcan de forma real y concreta sus respatesgbilida

funciones y atribuciones dentro de la empresa.
RECOMENDACIONES

Al Coordinador de Talento Humano: Realizar un cronograma para iniciar con

la elaboracién de los manuales de funciones de cada cargo.

v NO SE REALIZAN EVALUACIONES DE DESEMPENO DEL

PERSONAL

Se ha verificado en archivos de Recursos Humanos y no existe ningimethba
en donde se realice una evaluacion del desempefio de los recursangedsa. La
evaluacion del desempefio es un documento util que ademas de indicasecharo
cumplido las responsabilidades de cada persona, permite estgidemEs de accion
para el mejoramiento general de la organizacion. Dentro de lasmmmo se efectian
evaluaciones de desempefo del personal que permitan medir el cemialirde
tareas dentro de la organizacion. Por ello, al no tener un indicaddesihperio del
personal, no se pueden tomar acciones de mejora en ningun departamaviereest
planes de accion para mejorar en la empresa ni buscar altesrizdira incrementar la

productividad del personal.
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CONCLUSIONES

No se han desarrollado evaluaciones del desempeiio del personalham se
establecido parametros de medicion que permitan conocer la productiddiad

empleados al interior de la organizacion.
RECOMENDACIONES

Al Coordinador Administrativo - Financiero: Desarrollar un cronograma para
iniciar con la evaluacién del desempefio del personal que permita olesuméados
sobre la gestibn de cada departamento y establecer medidas deciprevwe

correccion en caso de detectar anomalias.

NO SE HA DESARROLLADO NINGUNA EVALUACION DE CLIMA

ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA

Se ha verificado en archivos de Recursos Humanos y no existe ningimethba
en donde se realice una evaluaciéon del clima organizacional declosa® de la
empresa. La evaluacion del clima es valiosa para estabkicategias de mejora al
interior de la organizacion y con ello lograr una mejor consolidacgatisfaccion del
cliente interno. Sin embargo, en la empresa auditada no se efectalaaciones de
clima organizacional que permitan medir la vision de las persoobse da
organizacion. Por ello, al no tener un indicador del clima organizacionak sabe a
ciencia cierta cual es el ambiente de trabajo interno, querasgpueden producirse y

como se puede conducir la organizacion de mejor manera.
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CONCLUSIONES

No se han desarrollado evaluaciones del clima organizacionage nhan
establecido parametros de medicidbn que permitan conocer la foilitizee los

empleados al interior de la empresa.
RECOMENDACIONES

Al Coordinador Administrativo - Financiero: Contactar y finalizar la
negociacion con la empresa externa para realizar una evaludeiérclima

organizacional de la empresa.

5.3.3 Seguimiento y Monitoreo

El control y monitoreo dentro del presente trabajo se ha establemo una
guia de orientacion y evaluacion permanente a las actividadesstealizadas con
el fin de que los objetivos y metas previstas se cumplan de &mrom@mica, eficiente
y eficaz. Este proceso se llevara a cabo por un delegado deplesa que se
denominard “Coordinador de Gestion” quien a través de mesas de,trebigara los
indicadores de gestibn de cada proceso de forma trimestral, yrbukgar a
conclusiones que refleje como ha ido avanzando la auditoria internamsint@smo
tendra como responsabilidad reunirse con los responsables de cada arboede
determinar acciones preventivas, correctivas y de mejora en fumdas hallazgos
detectados. El auditor realizard una revision semestral solrednses basado en los
informes entregados por el Coordinador de Gestion de la empresanylas la
participacion de los duefios de los procesos motivando sus aporteste/asic En

definitiva, el Coordinador de Gestion debera cumplir con la supervisimantoreo
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durante todo el proceso y debera dejar constancia en documentos cdasiderao
papeles de trabajo. Ademas reportara de forma periddica al G&enéezal de la

empresa cualquier novedad presentada.

Sus funciones seran revisadas anualmente y se planteara un zeedepker el

caso en funcioén al andlisis de resultados alcanzados.

5.4 ACTUACIONES DEL AUDITOR

La calidad en el trabajo realizado por el auditor se deriva detsac#&®n durante
todo el proceso, razéon por la cual, su perfil debe enfocarse a cuoplitos
principales requerimientos en funcibn a sus conocimientos, experiencia
responsabilidad profesional y social pero sobre todo, contar con unoctdeque

permita emitir una opinion imparcial y objetiva del proceso realizado.

Durante la ejecucion de la presente auditoria, se traté de qudir tenga una
vision objetiva de los hechos y principalmente de los procesos a guélitdesarrollo
de los mismos al interior de la organizacion, con el fin de quaapejercer un trabajo
de calidad pero mas alla de ello, que el cliente pueda generanieetis de
confianza y expectativas positivas sobre la mejora en la refiaie eficacia y

economia en sus operaciones en funcion al trabajo realizado.

Adicionalmente, fue requerido comprobar la responsabilidad integraidiébra
una capacidad de respuesta ante las inquietudes del clienteayldsacesultados
alcanzados, de tal forma que pueda realizar su trabajo utilizandsutacizligencia,
capacidad y criterio profesional. También, comprobar que no tenga nerRok

empresa, que esté libre de prejuicios o algun tipo de impedimentosgquiawdian la
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credibilidad de los juicios y trabajo realizados pero sobre todo ampdad en el

desarrollo de sus actividades.

5.5CONTROL DE AUDITORIA

El control de la auditoria fue un proceso llevado a cabo durante todocekpr
que incluydé aspectos que orientaron a una revisiones periddicas de desttella
planeacién inicial o preliminar hasta la presentacién de resultadasetapa de

seguimiento y monitoreo.

Este control fue ejercido en toda la empresa, en todos los procedad@iglien
todos los niveles. Lo fundamental es que durante el proceso se pudo prapanoia
seguridad razonable en la ejecucion de la auditoria cumpliendo con las
reglamentaciones, disposiciones, leyes, normas y reglamentos defiidosas, es
importante sefialar que en cada decision se fueron disefiando medicioeesobr
politicas y procedimientos aplicables antes de la aprobacion dmé¥@ntregados a

la organizacion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

v Durante el desarrollo de la presente Auditoria de Gestion a lasspsode
Ventas, Servicios y Talento Humano de la empresa E-Governmeno8sI8tiA.
se pudo verificar, tal como lo establecié el objetivo principal dedegnte estudio,

la eficiencia, eficacia y economia de estos procesos.

v La estructura de la empresa es clara, sin mayor detatlerpés facilita el
control. Por otro lado, la evaluacién ha sido mas sencilla al no camtam nivel
de personal elevado ya que actualmente la empresa cuenta copl@ddes, lo

gue facilito la realizacion de esta auditoria.

v La Planificacion Estratégica ha sido un proceso en el que la sanipae
invertido, sin embargo, no se ha dado una implementacién acorde a kdesper
ya que los indicadores establecidos no han sido aprovechados ni consigerados
la organizacion, generando falta de control en la empresa yhgerum manejo
ineficiente e ineficaz de los recursos de la organizacién. Adioiemée, no se
cuenta con el involucramiento de los empleados con los objetivos planpeados

la empresa en el corto y mediano plazo.

v Cada una de las evaluaciones llevadas a cabo para deternmmamnepb
del control interno en cada uno de los procesos auditados, ayud6 en estie &xam

establecer debilidades, problemas y errores asi como tambi@mtifidar puntos
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a mejorar y oportunidades que pueden ser aprovechadas por la organizacion
mismas que fueron detalladas dentro del informe de control interno aoa for

parte integrante de este documento.

v’ La empresa carece de un manual de funciones por cargo lo gemdrado
qgue el nivel de control interno sea ineficiente. Adicionalmente,ala fde
medicion de los niveles de desempefio del personal es un fastergela no
ayuda a evaluar la efectividad real de los empleados, sino queirpdado,

genera una vision subjetiva sobre el desempeiio de cada trabajador.

v’ La falta de medicién de indicadores de gestion en la empsesa éactor
determinante considerado como fundamental dentro de este proceso déaauditor
ya que no se tienen reportes concretos sobre el funcionamientoptedesos y
al ser evaluados durante este examen se detectaron erroredelopre ser
corregidos a tiempo para evitar posibles problemas importantesdessagtollo
normal de la organizacion. Ademas, esto ha provocado que los directivos no

tengan una estimacion objetiva de las actividades que realizan

v’ El personal de ventas no presente programas de capacitaciomgaendreo a
sus clientes externos, asi como no cumple a cabalidad la pladiiicde
capacitacion para su personal interno, generando que el area no camplas

estrategias planteadas ni con el logro de sus objetivos departamentales.

v" No se cuenta con un control que permita medir el nivel de satisfade los
clientes respecto al servicio recibido, lo que puede ocasionar quecanazean
de manera real las necesidades del cliente y por tanto seiai@agdes desde el
punto de vista de la empresa y no desde el punto de vista del consumidor

restando fidelizacion.
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v La empresa cuenta con un clima laboral agradable, sin embatgo, e
medicidn no esta soportada en ningun estudio interno que permita valider cual
aspectos son necesarios mejorar con los empleados para lograensu pl

satisfaccion en el interior de la organizacion.
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6.2RECOMENDACIONES

v Se sugiere implementar las recomendaciones detalladasrgdalé presente
trabajo de auditoria tanto en el informe de Control Interno como das tos
procedimientos efectuados y consignados en las hojas de trabajo,dbojas
hallazgos e informe final que forman parte del presente docunigsttoayudara

a mejorar la eficiencia, eficacia y economia de los procesos auditados.

v Redefinir la comunicacion formar de la Planificacion Estratégie la
empresa, los procesos y procedimientos internos, los indicadorgestién
planteados y deméas documentos de incluyan al personal, de forma qui®sodos
empleados logren una comprension total de los mismos y puedanrgenera

compromiso con las estrategias y objetivos planteados desde la administracion.

v Elaborar e implementar un Manual de Funciones para todos los cartps de
empresa, un Manual de Desempefio para cada empleado y una evaluacion del
ambiente interno de trabajo de forma que se puedan establecedaytiabajo

oficiales de uso obligatorio para todos los empleados de la empresa.

v Establecer un programa de capacitaciones efectivo y aplicable para
clientes internos como para clientes externos que engloben rarsmabs la

estrategia global que persigue la empresa.

v Implementar un programa de control especifico para el monitoreo de los
indicadores de gestion que permitan analizar de manera objetsitudaion

actual de la empresa y su desempefio.
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