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RESUMEN

El amplio campo competitivo de los diferentes sectores comerciales e industriales en
nuestro pais se ve reflejado en las diferentes estrategias y cambios que se van
adoptando por las diferentes organizaciones. Tal es el caso de las empresas
comerciales y centros de compra, considerados hoy en dia como los centros
comerciales del futuro a nivel mundial, estos son centros comerciales que avanzan
acorde a las necesidades de sus clientes sin importar lo que esto implique, lo Unico

gue se busca es el bienestar y la fidelidad de los clientes.

En nuestro pais desde hace ya diez afios se ve surgir este fendmeno de centros de
compra, lo cual ha permitido que la competencia en cuanto a centros comerciales

sea sumamente alta y siga creciendo cada vez mas.

Centro Comercial ElI Bosque como uno de los primeros centros comarcales de la
ciudad busca continuamente innovar y mejorar su estructura, procesos Y filosofia
para no perder fidelidad de sus clientes, con 25 afios en el mercado ecuatoriano

tiene aun mucho que explotar frente a la competencia.

La Presente Tesis titulada “Auditoria de Gestiéon a la Administracion del Centro
Comercial EI Bosque” consiste en el analisis detallado mediante la auditoria de los
diferentes departamentos que componen la empresa asi como de sus principales
procesos, en busca de identificar areas criticas para generar una posible solucion y

hacer frente a cambios en el entorno y frente a la competencia.

Para poder llevar a cabo este proyecto, se ve necesario aplicar procesos y pruebas
elementales de auditoria, que generen resultados certeros para poder llegar a una
conclusién y recomendacion acertada y sustentada en los diferentes documentos

obtenidos.



Para ello se aplicaron pruebas de control, con la finalidad de medir el nivel de control
existente en cada proceso llevado a cabo en la empresa, asi también fue de mucha
ayuda la aplicacion de las diferentes pruebas sustantivas, las cuales permitieron
obtener informacion relacionada con los diferentes informes y documentacion de los

procesos.

Al llegar a formular las diferentes conclusiones y recomendaciones en el Informe de
Auditoria se pretende dar una guia y sugerencia a cada persona responsable que
esta frente al proceso y a sus principales involucrados, para asi obtener un resultado
claro del trabajo llevado a cabo en la empresa.

Es importante mencionar que sera responsabilidad de los directivos y de la
Administracion tomar las recomendaciones y llevarlas a cabo, asi como dar un
seguimiento y medicion de los diferentes cambios y estrategias que decidan aplicar

en un futuro.

En todo caso el examen llevado a cabo se sustenta en todos los archivos facilitados
por los responsables de cada proceso y en el levantamiento de la informacién que se

realizé durante el mismo como una base sustentatoria para los resultados obtenidos.



SUMMARY

The ample competitive field of the different commercial and industrial sectors in our
country is reflected in the different strategies and changes that are adopted by the
different organizations. So it is the case of the commercial companies and purchase
centers, considered nowadays like the commercial centers of the future at world-wide
level, these are commercial centers that advance agreed to the necessities of their
clients without concerning what this implies, the only thing that it looks for is the well-

being and the fidelity of the clients.

In our country for already ten years it has been seen arise this phenomenon from
purchase centers, which has allowed that the competition as far as commercial

centers is extremely high and continues growing more and more.

Commercial Center El Bosque as one of the first local centers of the city continuously
looks for to innovate and to improve its structure, processes and philosophy not to
lose fidelity of its clients, with 25 years in the ecuadorian market must still much

explode the competition as opposed to.

The Present Thesis “Auditoria de Gestion a la Administracion del Centro Comercial
El Bosque” consists of the analysis detailed by means of the audit of the different
departments that compose the company as well as of their main processes, in search
of identifying areas critics to generate a possible solution and to in front of do

changes in the surroundings and as opposed to the competition.

In order to be able to carry out east project, one is necessary to apply to processes
and elementary tests of audit, that they generate results accurate to be able to reach
a conclusion and recommendation guessed right and sustained in different obtained

documents.



For it check tests were applied, with the purpose of measuring the level of existing
control in each carried out process in the company, thus also was of much aid
application of the different tests, which allowed to obtain data related to the different

information and documentation from the processes.

When getting to formulate the different conclusions and recommendations in the
Report from Audit it is tried to give to a guide and suggestion to each involved
responsible person who is in front of the process and to its main ones, thus to obtain

a clear result of the carried out work in the company.

It is important to mention that it will be responsibility of the directors and the
Administration to take the recommendations and to carry out them, as well as to give
to a pursuit and measurement of the different changes and strategies that decide to

apply in the future.

In any case the carried out examination is sustained in all the archives facilitated by
the people in charge of each process and in the rise of the information that was made

during he himself as a base for the obtained results.
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AUDITORIA DE GESTION A LA ADMINISTRACION DEL
“CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE”

INTRODUCCION.

Aplicar un examen de auditoria en una empresa requiere de varios procesos
que permite evaluar la situacién actual de dicha organizacion, identificando
areas 0 aspectos criticos para asi obtener un informe que contenga las
conclusiones y recomendaciones que puedan ser aplicadas para una mejor

gestion empresarial.

Es asi que, al aplicar una auditoria de gestion a “Centro Comercial El Bosque”
se busca determinar la situaciéon actual de la organizacion frente a cambios de
caracter interno y externo, para obtener parametros y poder crear nuevas y
mejores estrategias frente a factores como la competencia y tendencias del
mercado; asi como también frente a problemas sobre manejo de personal,

procesos y la correcta aplicacion de manuales, financiamiento, entre otros.

Mejorar continuamente es un deseo de toda organizacién, ya que en la
actualidad las empresas desean mantenerse en el mercado y hacer frente a la
competencia, para lo cual es necesario conocer que lugar se ocupan en el
mercado y que cambios deben darse en las areas administrativas y en las

comerciales para poder mejorar el servicio brindado.

Entonces se puede decir que la auditoria de gestion se emplea como una
respuesta a la necesidad de obtener un mejor control de los diferentes
procesos y actividades para asi evaluar las condiciones en que se encuentra la
empresa y poder establecer los cambios requeridos y su aplicacion dentro de la

misma.



CAPITULO |

1. FUNDAMENTOS TEORICOS.

1.1 AUDITORIA DE GESTION.

1.1.1 DEFINICION DE AUDITORIA DE GESTION.

Segun la Price Waterhouse.- “La auditoria integral es la ejecucion de
examenes estructurados de programas, organizaciones, actividades
0 segmentos operativos de una entidad publica o privada, con el
propésito de medir e informar sobre la utilizacion econémica y

eficiente de sus recursos y el logro de sus objetivos operativos”

Conforme al articulo 21 de la LOCGE (Ley organica de la Contraloria
General del Estado) se define a la Auditoria de Gestion como “la
accion fiscalizadora dirigida a examinar y evaluar el control interno y
la gestion, utilizando recursos de caracter multidisciplinario, el
desempefio de una institucion, ente contable, o la ejecucion de
programas y proyectos, con el fin de determinar si dicho desempefio
0 ejecucion, se esta realizando o se ha realizado, de acuerdo a
principios y criterios de economia, efectividad y eficiencia, este tipo
de Auditoria examinara y evaluard los resultados originalmente
esperados y medidos de acuerdo con los indicadores institucionales

y de desempeiio pertinentes”.

Conforme a la Organizacion Latinoamericana y del Caribe de
Entidades fiscalizadoras superiores, en su manual se estipula a la
auditoria operacional como “El examen objetivo, sistematico y
profesional de las operaciones, identificando y revisando
profundamente aquellas éareas consideradas como criticas

efectuando con la finalidad de: 1l.verificarlas y evaluarlas; 2.



establecer y aumentar el grado de eficiencia, efectividad, economia
de su planificacién, organizacion, direccién y control interno; 3.
informar sobre los hallazgos significativos resultantes, presentando
comentarios, conclusiones y recomendaciones para mejorarlas; y 4.
Determinar el cumplimiento con las disposiciones legales

relacionadas”

Conforme a lo emitido por la Contraloria General de los Estados
Unidos de América “Una auditoria operativa es un examen objetivo y
sistematico de evidencias con el fin de proporcionar una evolucion
independiente del desempefio de una organizacion, programa,
actividad o funcion gubernamental que tenga por objetivo mejorar la
responsabilidad ante el publico y facilitar el proceso de toma de
decisiones por parte de los responsables de supervisar o iniciar
acciones correctivas. La auditoria operativa abarca la economia y

eficiencia y la auditoria de los programas”

Segun la Ley Organica del Sistema Nacional de Control del Peru la
auditoria administrativa es un “Examen y evolucién realizados en una
entidad para establecer el grado de eficacia y eficiencia de la
implementacion de las normas que dictan los sistemas
administrativos de apoyo, asi como su planificacion y control

administrativo interno”

“‘Es un examen independiente con el fin de proveer a la legislatura
una evaluacion e informe sobre la marcha en la que los
administradores de las empresas y dependencias del estado han
descargado sus responsabilidades de administrar los programas del
estado de manera fiel, eficiente y efectiva”. (Lens M. Kington. La

Auditoria Posterior de Rendimiento)



La Academia mexicana de auditoria Integral menciona: “La auditoria
Integral es la evaluacion multidisciplinaria, independiente, con
enfoque de sistemas, del grado y forma de cumplimiento de los
objetivos de una organizacion, de las relaciones con su entorno, asi
como de sus operaciones, con el objetivo de proponer alternativas
para el logro mas adecuado de sus fines y/o mejor aprovechamiento

de sus recursos”

En Reino Unido la Auditoria de Gestion es “aprovechar al maximo el
resultado de estudios especificos que proporcionan informacion
detallada, lo cual permite incursionar con confianza en el andlisis de
informacion gubernamental, apoyada con indicadores de gestion que

faciliten la evaluacion de desempefio”

El INTOSAI (Internacional Organization of Supreme Audit.
Institutions) define a la Auditoria de Gestion como “Es un examen
objetivo, sistematico y profesional de evidencias, realizado para
proporcionar una evaluacion independiente sobre el desempefio de
una entidad, programa o proyecto orientada a mejorar la efectividad,
eficiencia y economia en el logro de las metas programadas y en el
uso de sus recursos para facilitar la toma de decisiones por quienes
son responsables de adoptar acciones correctivas y mejorar su

responsabilidad ante los clientes internos y externos”

Auditoria Administrativa constituye “Un instrumento eficaz para
evaluar la eficiencia y eficacia de la entidad. La auditoria
administrativa puede abarcar a toda la organizacion o puede evaluar
una funcion especifica, a fin de determinar si la entidad obtiene la
maxima eficiencia de recursos a juzgar por el modo como se lleva a

cabo la funcién en la actualidad” (Apuntes de clases)



e “La Auditoria Integral es la ejecucién de examenes estructurados de

programas, organizaciones, actividades o segmentos operativos de

una entidad publica o privada, con el proposito de medir e informar

sobre la utilizacién econdmica y eficiente de sus recursos y el logro

de sus objetivos operativos” (Apuntes de clases)

1.1.2 OBJETIVOS DE AUDITORIA DE GESTION.

“Dentro de los principales objetivos que contempla la auditoria de gestién se

contemplan los siguientes:

Llevar a cabo una evaluacion tanto de la estructura organizacional
asi como la planificacidon estratégica y establecer si es adecuada
0 no.

Determinar si se cumplen efectivamente los objetivos y metas de
la organizacion, asi como las causas que no permitieron su
cumplimiento de ser el caso.

Analizar el personal de la organizacién, sus funciones y tAreas
para establecer si son las adecuadas.

Determinar si el personal existente es el requerido para poder
cumplir con los objetivos y programas estratégicos.

Realizar una evaluacion de la productividad de la empresa.
Analizar el control interno de la entidad y establecer su grado de
confiabilidad.

Realizar una evaluacién que mida en que grado la normativa de
la organizacion es la adecuada para su operacion y
funcionamiento.

Emitir las respectivas recomendaciones que permitan optimizar el
uso de los diferentes recursos.

Realizar un seguimiento de las recomendaciones que se han

sugerido.



1.1.3 ALCANCE DE LA AUDITORIA DE GESTION.

La auditoria administrativa alcanza todas las operaciones en general o
enfocarse en una en especifico, podra cubrir la entidad en su totalidad o
solo ciertas dependencias ejecutando el examen sobre los hachos mas

recientes.

Es importante determinar en cual area sera de gran beneficio la auditoria
y esta no tiene un periodo especifico ni un limite de tiempo, todo
dependera de la conveniencia de extenderse o acortarse conforme las

circunstancias encontradas.

Permite establecer criterios sobre como se encuentra internamente el
procesos 0 procesos principales de la empresa, ademas de poder
evaluar el mismo en todas sus fases especificas, proporcionando

informacién importante para el mejoramiento de los mismos.

Este tipo de Auditoria puede alcanzar todas las operaciones y/o
procedimientos incluyendo las financieras, pero puede también centrarse
en una sola operacion o actividad especifica. Asi también el alcance se

determinara por la duracion de | auditoria y sus fases.

1.1.4 IMPORTANCIA DE LA AUDITORIA DE GESTION.

Llevar a cabo una auditoria de gestion es importante para toda empresa
por que mediante esta se evaluara la situacidon en que se encuentra la
organizacién tanto en su estructura asi como en el uso de los recursos

existentes en la misma.

La importancia de una auditoria de este tipo radica en evaluar si los
procesos son aplicados correctamente y si los recursos destinados son



los necesarios; esto permite a su vez obtener un conocimiento mucho®
mas profundo de la situacion de la empresa y establecer asi las areas

criticas.

Posteriormente con la evaluacion realizada se podréa obtener un informe
gue contenga las diferentes conclusiones y recomendaciones, las
mismas que podran ser de gran ayuda y soporte para la toma de
decisiones gerenciales asi como para la creacion de nuevas estrategias

en la empresa.

Con el incremento de operaciones y transacciones que se efectien en
una organizacion, se hace mucho mas dificil para la gerencia conocer
gue problemas atraviesa la organizacion y mucho mas dificil adn
establecer una posible solucién para estos, por lo cual es importante la
aplicacibn de una auditoria de gestion, la cual permitird obtener

soluciones en todo el &mbito organizacional.

1.2 FASES DE LA AUDITORIA DE GESTION.
1.2.1 PLANIFICACION DE LA AUDITORIA.

1.2.1.1 Concepto.

Obtencién de la informacién preliminar de la entidad a ser auditada,

tanto en sus reglamentos, marco legal y antecedentes.

Todo auditor externo debe tener la capacidad de conocer y familiarizarse
con la entidad auditada, por medio de un recorrido y analisis de las

actividades primarias de la organizacion.

! ARENS Alvin, Auditoria Un Enfoque Integral, Sexta Edicion, 2001.



Esta fase no debe exceder de dos dias y debe ser ejecutada por el
auditor jefe del equipo y un auxiliar de ser necesario. Solo se puede
extender el tiempo de ejecucion de esta fase en caso de tratarse de una

entidad grande o realmente compleja.

Objetivos de la Planificacion de Auditoria.

e Establecer claramente los objetivos que tiene el examen de
auditoria.

e Establecer el equipo de trabajo y su nimero de integrantes.

e Preparar los cuestionarios de Control Interno de forma oportuna.

e Determinar la aplicacion de las pruebas y los papeles de trabajo
para registrarlas.

e Determinar el tiempo en el que se llevara a cabo la auditoria.

Plan Especifico de Auditoria.- Este es un documento preparado por el
auditor en la fase de planificacion del trabajo de auditoria en el que se
establecen las pruebas a realizar dentro de cada area y su extension
para cumplir los objetivos de auditoria. Debe ser lo suficientemente
detallado de forma que sirva como documento de asignacién de trabajos
a los profesionales del equipo que participen en la auditoria y permita

controlar la adecuada ejecucion del mismo.

Este Plan contiene los siguientes elementos:

- Motivo del Examen.- Razon por la cual se llevara a cabo el examen de

auditoria.

- Objetivos del Examen.- Lo que se busca conseguir mediante la

realizacion de la auditoria.



- Alcance del Examen.- El periodo que se examinara, el cual debera ser

detallado con las diferentes actividades cronoldgicamente.

- Base Legal.- Constitucion, naturaleza y leyes que rigen la actividad de la

empresa.

- Objetivos de la Empresa.- Detalle de lo que busca alcanzar la empresa

en un periodo especifico.

- Estructura Administrativa.- Organigramas y organos de control asi como

las principales actividades de estos.

- Técnicas y Procedimientos a ser aplicados.- Formas como se van a

realizar los diferentes procedimientos de auditoria; estos pueden ser:

verificacion ocular, verbal, escrita, documental, fisica, entre otras.

- Distribucion del Trabajo v Tiempos Estimados.- Establecer las fases de

la auditoria y el tiempo en que se ejecutara cada una de ellas.

- Requerimientos de Personal Técnico.- Conforme las é&reas

procedimientos examinados se podra recurrir a un profesional en el
area, el cual emita su criterio que formara parte de la investigacion y el

examen.

1.2.1.2 Importancia.

La etapa de planificacion constituye la fase de mayor importancia, pues
en esta se estableceran los diferentes procedimientos, forma de
aplicarlos, tiempo para ejecutarlos y recursos necesarios para poder
desempeiiarlos; pues si en la etapa de planificacion no se estima

correctamente los tiempos y los recursos para cada procedimiento



dificilmente se cumplirdn con los objetivos propuestos en el examen de

auditoria.

1.2.1.3 Ejemplo Practico.

El siguiente ejemplo tomado del folleto “Auditoria de Gestion” del Dr.

Jorge Badillo, muestra que elementos debe contener y su especificacion.

FIRME & ASOCIADOS
AUDITORES

AUDITORIA ADMINISTRATIVA- PROYECTO AVICOLA “HACIENDA
ROSARIO”

PLAN ESPECIFICO DE AUDITORIA.

MOTIVOS DEL EXAMEN

La presente auditoria se lleva a cabo en cumplimiento del plan anual de
actividades del afio 2004 por orden del gerente de auditoria de la
empresa auditora Firma — Asociados. La misma auditoria se inicia con
memorando 20000123-2 del 27 de septiembre de 2004.

OBJETIVOS DEL EXAMEN.
e Determinar los niveles de eficiencia, efectividad y economia de la
administracion del proyecto.

e Verificar el cumplimiento de los objetivos del proyecto.

e Verificar los procedimientos de control interno.
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ALCANCE DEL EXAMEN.

El examen cubrira el periodo comprendido entre el 1 de enero de 2003 al
31 de agosto de 2004, durante lo cual se realizaron tres crianzas de
aves con los siguientes codigos: primera crianza 34534, segunda crianza
34535, tercera crianza 34536.

BASE LEGAL.

Hacienda Rosario se crea el 10 de enero de 1990. Cuenta con tres
accionistas los cuales poseen su participacion en acciones de la
siguiente manera:

Sr. Juan Lopez con un 30%

Sr. Patricio Guerra con el 20%

Sr. Santiago Fonseca con el 50% de las acciones.

OBJETIVOS DEL PROYECTO.

e Contribuir con las utilidades de la hacienda a través de los
resultados obtenidos por la produccion del proyecto avicola.
e Fomentar los conocimientos en materia avicola mediante

investigacion para poder hacer frente a la competitividad.

ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA.

Para un correcto funcionamiento Hacienda Rosario cuenta con el

siguiente personal:

Un administrador
Un contador general
Departamento de Produccion

Departamento de Investigacion y desarrollo

11



- Departamento de Comercializacion.

TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL EXAMEN.

- Verificacién Ocular.- Se empleara la observacion de cada area de la

hacienda.

- Verificacién Verbal.- La cual se aplicara por medio de la indagacion.
- Verificaciéon Escrita: Utilizando el andlisis y confirmacion con terceros.

- Verificacion Documental.- Principalmente aplicando la comprobacion.

- Verificacion Fisica.- Utilizando la inspeccion.

DISTRIBUCION DEL TRABAJO.

El trabajo de auditoria contara con un equipo conformado por:

Un auditor que sera el Jefe del Equipo.
Un auditor operativo.

Un asistente de auditoria.

Se distribuira el trabajo en 40 dias laborables conforme se detalla en el

siguiente cuadro.

CUADRO 1.1 Fases de Auditoria.

Fases Dias
Planificacion Preliminar 4
Planificacion Especifica 7
Ejecucion del Trabajo 26
Comunicacion de Resultados 3
Seguimiento 0
40

El seguimiento sera llevado a cabo por personal de la Hacienda Rosario.
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REQUERIMIENTOS DE PERSONAL TECNICO.

Para la realizacion del presente examen se requiere el criterio
profesional de un técnico en avicultura, el mismo que tendra varias

responsabilidades, tales como:

- [Establecer si la informacion recopilada posee la veracidad
necesaria.

- Brindar asesoria sobre temas y generalidades en materia avicola.

- Respaldar el punto de vista del auditor de ser necesario en

aspectos relevantes para el examen.

Dicho profesional debera poseer experiencia y el conocimiento debido
en su profesién, debera demostrar ser competente en su materia y de
preferencia que no se encuentre vinculado a la entidad para que su

participacion en el examen sea mas objetiva.”

1.2.2 EVALUACION DEL CONTROL INTERNO.

“CONTROL INTERNO (CI)

Definicion.- Constituye un proceso que lo lleva a cabo la junta directiva, la
gerencia y demas personal con la finalidad de preservar la existencia de
cualquier organizacion y apoyar asi a su desarrollo, buscando asi contribuir con

los resultados esperados.
Busca ademas salvaguardar los recursos y verificar la veracidad de la

informacion financiera y administrativa, para poder lograr el cumplimiento de los

objetivos.
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El Control interno se expresa mediante las diferentes politicas aprobadas por

los diferentes niveles de la administracion y la direccion de la organizacion.?

Objetivos del Control Interno.- Se busca con el control interno cumplir con los

siguientes objetivos:

Salvaguardar los recursos de la organizacion, mediante la correcta y

efectiva administracion frente a riesgos potenciales.

e Garantizar la claridad, utilidad y confiabilidad de la informacion y los

registros que sustentes las operaciones de la organizacion.

e Garantizar la efectividad de las operaciones de la organizacion,

promoviendo la eficacia, eficiencia y economia.

e Asegurar que todas las actividades llevadas a cabo en la organizacion,
asi como los recursos empleados en estas, estén dirigidas al
cumplimiento de los objetivos. Asi como la prevencion de los riesgos que

se presenten en estas.

Elementos del Control Interno.- El control interno posee cinco elementos,

estos son:

- Ambiente de Control.- Este componente es la base del resto de

componentes y busca determinar la situacion, estructura organizativa,
reglamentos, principios y valores, asi como los factores externos que

influyen su ambiente de desempeiio.

2 BADILLO Jorge, Material de Exposicion en Clases “Control Interno”, 2004
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- Evaluacién de riesgo.- Conforme en los objetivos que se plantearon se
debera evaluar los riesgos que podrian afectar su cumplimiento y asi poder

generar estrategias para el efecto.

- Actividades de control.- Aplicacién de indicadores, en base a estdndares

para asi poder generar rendimientos esperados.

- Sistema de informacidon y comunicacién.- Debera existir oportuna

comunicacién interna y externa que apoye a la supervision y en todos los

niveles de la organizacion.

- Seqguimiento y monitoreo.- Se debera supervisar tanto a nivel interno como

externo, con la finalidad de establecer niveles de cumplimiento.

Clases de Control Interno.- El control interno se clasifica de acuerdo al

momento y conforme al enfoque que se aplica.

De acuerdo al momento existe:
e CI Previo.- Aplicado antes de que se lleven a cabo las diferentes
operaciones 0 antes de que se ejecuten y surtan efectos.

e CI Concurrente.- Se encuentra inmerso en el proceso de operaciones

simultAneamente y se busca los mejores resultados con los menores
esfuerzos y recursos.
e CI Posterior.- Se lo aplica con la auditoria interna o externa y se lo lleva

a cabo luego de la ejecucion de las actividades.

De acuerdo al enfoque existen:

e Cl Administrativo.- Constituye el plan de ejecucion de los procedimientos

que busca fomentar la efectividad de las operaciones.
e CI Financiero.- Constituye un plan que permite custodiar los recursos y

la exactitud de la informacion financiera.
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Métodos de Evaluacion.- Existen varios métodos de evaluacién de control

interno entre estos tenemos:

Cuestionarios.- Constituyen una serie de preguntas que seran realizadas a los

funcionarios de la organizacion. Estos cuestionarios deberan aplicar a los
funcionarios de los componentes auditados, se deberan verificar la veracidad
de las respuestas y este debera ser firmado por el funcionario como prueba de

la veracidad del cuestionario.

Flujogramas.- Es un gréafico de las operaciones de una empresa o area de esta
de forma secuencial, estos deben ser bien identificados y descritos ya que

permitiran al auditor conocer rapidamente el proceso o tarea.

Matrices.- Contendran: listado de controles clave, ponderacion a cada control,
asignacion de una calificacion. Este método se respalda generalmente con

cuestionarios, flujogramas, narrativos, otros.

Narrativo.- Descripcion escrita del control del ente, area o empresa auditada.

Existen varias formas de evaluar el control interno mediante sistemas como:
COSO I, COSO ERM, MICIL, CORRE, entre otros.

1. COSO.- El Sistema COSO, por medio del informe que se presenta busca
lograr una mejora de la calidad respecto de la informacién, asi como determinar
un patron del control interno comun para todas las empresas que requieran

evaluar su sistema de control interno.
El método COSO se caracteriza por ser un medio para asi poder llegar a un fin,

el cual proporcionara seguridad razonable sobre un area especifica y sus

elementos.
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El método COSO define al Control interno como un proceso efectuado por el
Consejo de Administracion, la direccidn y el resto del personal de una entidad,
disefiado para brindar un grado de seguridad razonable acerca del

cumplimiento de los objetivos en:

v’ Eficacia y eficiencia de las operaciones.
v Fiabilidad de la informacion financiera.

v' Cumplimiento de las leyes y normas que sean aplicables.

El método COSO consta de cinco componentes, los cuales se observan en el

siguiente gréfico.

2. COSO ERM.- Constituye un proceso que se aplica para establecer
estrategias en toda la organizacion, logrando asi identificar hechos o eventos

que puedan afectar el correcto desempefio de la organizacion.
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Este proceso consta de ocho elementos que son:

1. Ambiente Interno.- Punto clave de los demas componentes y genera

disciplina y estructura en estos.

2. Establecimiento de Obijetivos.- Estos pueden ser de cuatro categorias:

estratégicos, operacionales, de informacion confiable, de cumplimiento.

3. Identificacibn de Eventos.- Hecho que se genera por fuerzas tanto

internas asi como externas a la organizaciéon y puede afectar el logro de
los objetivos de esta. Se determina dos tipos de eventos, los positivos

(oportunidades) y los negativos (riesgos).

4. Evaluacion de Riesgos.- Se debe evaluar desde dos puntos de vista ya

sea por Probabilidad e impacto.

5. Respuesta al Riesgo.- Evaluado el riesgo se puede generar una de

estas respuestas: evitarlo, reducirlo, compartirlo, aceptarlo.

6. Actividades de Control.- Se deben generar en todas las areas de la
organizacion y son politicas o procedimientos que aseguran una

adecuada respuesta al riesgo.

7. Informacion y Comunicacién.- Debe ser emitida oportunamente de tal
forma que permita al personal responsable llevar a cabo sus actividades

y debe darse a todo nivel de la organizacion.
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8. Supervision y Monitoreo.- El proceso debera ser supervisado para que

pueda ser dinAmico conforme los requerimientos organizacionales.

Nota: A diferencia de COSO, el Sistema COSO ERM agrega los puntos
resaltados 2, 3y 5.

3. MICIL.- Marco Integrado de Control Interno Latinoamericano.

Se desarrolla en el afio 2000 direccionado a las empresas y a los gobiernos de

Ameérica Latina, como un marco de control interno en esta region.

Constituye un sistema que se lleva cabo por actividades, con la finalidad de
cumplir con los objetivos y asi poder crear un frente competitivo. Este surge

como una alternativa para mejorar el sistema COSO.

MICIL es un modelo que se basa en estandares de control interno para las
pequefias medinas y grandes empresas, ya que busca mejorar las practicas de

transparencia dentro de la organizacion.

4. CORRE.- CONTROL DE LOS RECURSOS Y LOS RIESGOS — ECUADOR.

Este busca evaluar externamente y de forma periddica a la organizacién, sobre

todo al ejecutarse auditorias sean estas de cualquier tipo.

CORRE se basa en los procedimientos aplicados por la administracion de la
empresa y sirve para cumplir con dos propdsitos: el primero es el disefio de las
pruebas y el alcance con el que deben aplicar los auditores; y el segundo para
informar a la alta direccion sobre la existencia de riesgos y de errores que no

sean debidamente controlados.
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Los componentes de CORRE son los siguientes:

. 1. Ambiente Interno de Control

. 2. Establecimiento de Objetivos
. 3. Identificacion de Eventos

. 4. Evaluacion de Riesgos

. 5. Respuesta a los Riesgos

. 6. Actividades de Control

. 7. Informacion y Comunicacion

. 8. Supervision y Monitoreo

1.2.3 EJECUCION.

1.2.3.1 Programacion del Trabajo.

Se recomienda la elaboracion de un Programa de Trabajo de Auditoria y en el
caso del auditor externo se requiere de entrevistas con los principales
directivos. Dicho programa deberd contener de todos los objetivos y

procedimientos que sean requeridos para este examen.

Programa de Trabajo.- Constituye un documento que se elabora con la
finalidad de describir los procedimientos del examen de auditoria, los mismos
que parten de los diferentes objetivos de la auditoria. Es decir que en este
documento se estableceran todos los procedimientos mediante los cuales se

podran cumplir los diferentes objetivos de auditoria.”

Ejemplo.

A continuacion se presenta un esquema del Programa de Auditoria para una
empresa comercial, considerando los objetivos y procedimientos necesarios
para el examen, el cual fue realizado en base a apuntes de clases de “Auditoria

de Gestion”
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COMERCIALIZADORA VACA - 2007

PROGRAMA GENERAL DE TRABAJO

Descripcion Ref.
PIT

Elab.
por

Observaciones

Objetivos:

Considerar el control interno
del Centro Comercial.

Determinar el cumplimiento
de las disposiciones legales,
reglamentarias y normativas,
respecto a la gestion del
Centro Comercial.

Determinar la eficiencia,
efectividad y economia del
Centro Comercial en cada
una de sus areas.

Procedimientos:

Evaluacion de los procesos vy
subprocesos

Medir la efectividad de cada
uno de los  procesos
mediante registros
seleccionados de los ultimos
5 afos.

Evaluacidon del Control Interno

Seleccionar un método de
evaluacion para ser aplicado
en la organizacion conforme
se requiera.

Evaluacion de la  gestion
mediante Indicadores.

Apligue indicadores de
gestion relacionados a los
demas procedimientos.

Elabore el P/T “Hoja de
Hallazgos” en el cual
sefalara las deficiencias
detectadas y los puntos de
interés para auditoria.

Elab por:
Superv por:

Fecha:
Fecha:
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1.2.3.2 Pruebas de Cumplimiento.

“También denominadas Pruebas de Controles, de funcionamiento o de
conformidad. Estas deberan ser aplicadas mientras se efectue el cuestionario o

inmediatamente después de efectuado este.

El objetivo de las pruebas de cumplimiento es que el auditor pueda asegurar
que los procedimientos correspondientes al control interno se estan aplicando

como fueron establecidos, de una forma efectiva.

Las Pruebas de Cumplimiento serdn aplicadas a aquellas operaciones
seleccionadas del periodo sujeto al examen y su naturaleza asi como

oportunidad y alcance seran determinados por factores como:

e Resultado de procedimientos aplicados.
e Tiempo restante de ejecucion.
e Evaluacién del medio ambiente de control interno.

e Evaluaciéon sobre el funcionamiento del control interno luego de

efectuado el estudio.

e Procedimientos llevados a cabo independientemente de los de control

interno.

Estos factores pueden afectar tanto a las pruebas de cumplimiento, asi como a

las sustantivas.
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La extension de las pruebas de cumplimiento, estas deberian ser aplicada
durante todo el periodo auditado, pero normalmente los auditores las aplican

en el trabajo preliminar.

Dentro de los procedimientos de pruebas de cumplimiento tenemos:

e Pruebas de formalizacion que contemplan: inspeccidon de registros,
documentos, conciliaciones, informes, para confirmar la correcta

aplicacion del control interno.

e Reconstruccion de procesos a través de la repeticion de toda la

operacion o parte de esta, realizada por personal de la empresa.

Se puede entonces concluir que las pruebas de cumplimiento buscan
suministrar seguridad razonable de que los controles estan siendo aplicados tal

y como se planificaron, antes de extraer su conclusién preliminar sobre estas.

1.2.3.3 Pruebas Sustantivas.
Las pruebas sustantivas también son denominadas como de transacciones,

especificas, de validez de saldos o de validacion.

Las pruebas sustantivas buscan comprobar la validez de los saldos de las
cuentas que contienen los estados financieros, con respecto a una transaccion

0 a varias de una misma caracteristica o naturaleza.

Las pruebas sustantivas también buscan comprobar: existencia y valoracion de

activos y pasivos, propiedad de activos y obligacion de pasivos, presentacion
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adecuada de las cuentas, correcto registro y clasificacion de los rubros por
ingresos o gastos.

1.2.3.4 Riesgo de Auditoria.

Concepto.- Constituye la posibilidad de que existan errores o irregularidades
gue no se hayan detectado aun aplicando el examen de auditoria, por lo cual

constituye un nivel de inseguridad o desconfianza.

El auditor puede contemplar dos tipos de riesgos en auditoria, estos son:

- Emitir una opinion sin salvedades sobre estados financieros que poseen una

o varias distorsiones.

- Emitir una opinion con salvedades sobre estados financieros libres de
distorsiones.

Componentes del Riesgo de Auditoria.

El Riesgo de Auditoria se compone de: riesgo inherente, riesgo de control y
riesgo de deteccion.

RA =Rl + RC + RD

Riesgo Inherente.- Posibilidad de que la informacion se encuentre

distorsionada debido a la naturaleza misma de la actividad de donde proviene.

El riesgo inherente puede ser calificado por su significatividad monetaria,

volumen de las transacciones, numero de items o personas.
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El riesgo inherente puede ser calificado por el auditor, pero el resultado de este
proporcionara solo una idea de que tipo de pruebas sustantivas deberdn ser

aplicadas.

Riesgo de Control.- La evaluacién del riesgo de control proporcionard la base

real para determinar cuales, cuantos y que tan profundas deberan ser las

pruebas sustantivas.

Es la posibilidad de que la informacion pueda estar distorsionada de manera
significativa aun con los controles existente; debido a que los controles no han
sido correctamente aplicados para prevenir y corregir dichas distorsiones y

errores.

Este riesgo es evaluado y asi es posible obtener una calificacion que refleje la
orientacion sobre la cantidad, que tan profundas y cuales pruebas sustantivas

deberan ser aplicadas a cada cuenta examinada en la ejecucion del trabajo.

Riesgo de Deteccion.- Posibilidad de que las distorsiones significativas en la

informacion no sean detectadas a través de diferentes procedimientos

empleados en la auditoria.

Para un riesgo de deteccion bajo sera necesario que el auditor aplique la
cantidad necesaria y profundidad requerida en los procedimientos que seran

aplicados.

Evaluacion del Riesgo Inherente y del Riesgo de Control.

Existen tres rangos de calificacion del riesgo inherente y de control, estos son:

¢ Riesgo Alto
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¢ Riesgo Moderado

¢ Riesgo Bajo

Existe una calificacion con cinco rangos dependiendo de los requerimientos del

auditor, estos son:
¢ Riesgo Alto
e Riesgo Moderado Alto
¢ Riesgo Moderado
e Riesgo Moderado Bajo

¢ Riesgo Bajo

Esta escala se emplea con la finalidad de obtener una mayor precision al

momento de calificar el riesgo.

Existe también la escala con nueve rangos la cual se aplicara en el examen de

auditoria presente:

CUADRO 1.2 Niveles de Riesqgo de Control.

ALTO ALTO 99.99%
MODERADO 88.88%

BAJO 17.77%

MODERADO ALTO 66.66%
MODERADO 55.55%

BAJO 44.44%

BAJO ALTO 33.33%
MODERADO 22.22%

BAJO 11.11%
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1.2.3.5 Técnicas de Auditoria.

Definicion.- Estas constituyen las herramientas o métodos practicos para llevar
a cabo la investigacion con la finalidad de obtener informacién y evidencia

pertinente y valida para la ejecucion del examen.

Por su importancia y aplicacion se citan las siguientes técnicas:

Clases de Técnicas:

Técnicas de Verificacion Ocular.- Se fundamenta en la utilizacion de la vista.

- La Comparacién.- Poner a criterio dos o mas elementos relacionados

para asi determinar sus diferencias y similitudes.

- La Observacién.- Mirar como se lleva a cabo las diferentes operaciones

o tAreas.

- La Revision Selectiva.- Es la revisidn ocular de manera rapida para

determinar aspectos no comunes.

- El Rastreo.- Seleccion de una operacion o transaccién, la cual sera

revisada desde su inicio hasta el final del proceso.

Técnicas de Verificacion Verbal.- Empleada mediante la comunicacion

verbal.®

¥ MALDONADO E. Milton K.; Auditoria de Gestion; Tercera edicion (2006).
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- Indagacién.- Preguntas realizadas a cerca de un aspecto importante
sobre el examen de auditoria, generalmente se usan cuando no existe
evidencia en documentos, pero esta técnica por si sola no se la

considera como suficiente y competente.

Técnicas de Verificacion Escrita.- Son evidencias escritas que respaldan el

examen.

- Andlisis.- Consiste en determinar el saldo de una cuenta mediante el
examen de la misma, y verificar las transacciones que tengan relacion
con la cuenta. Si se trata de analizar un proceso se debera dividirlo en

elementos o partes para el efecto.

- Conciliacion.- Se trata de poner de acuerdo datos de una misma
operacion pero que sean de distintas fuentes, la mas comdn es la

conciliacidon bancatria.

- Confirmacion.- Verificar la autenticidad de la informacién mediante una

afirmacion o negacion escrita. Existen dos tipos de confirmaciones:

e C. Positivas.- Se pide al confirmante que conteste si esta de
acuerdo o no con los datos descritos. Este tipo de confirmacion
puede ser directa cuando el auditor adjunta los datos a ser
confirmados, o indirecta cuando se solicita al confirmante poner la

informacion de sus propias fuentes.

e C. Negativas.- Se pide al confirmante que conteste solo si no esta

de acuerdo con la informacién descrita.
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Técnicas de Verificacion Documental.- Son aquellas que permite tener

respaldo de las transacciones examinadas.

- Comprobacion.- Verificar los documentos de cada transaccion para

establecer si son vélidos o no, es decir verificar su legalidad.

- Computacién.- Se emplea para establecer la exactitud de las

operaciones matematicas.

Técnicas de Verificacion Fisica.- Es una constatacion fisica y ocular.

- Inspeccidn.- Es un examen ocular de los diferentes bienes de la entidad,
para establecer su existencia y autenticidad asi como estado en el que

se encuentran.

1.2.3.6 Papeles de Trabajo.

Definicion.- Constituyen el conjunto de documentos, formularios y demas
escritos que se obtienen al desarrollar el examen, estos constituyen un soporte
y sustentan la labor de auditoria desarrollada, asi como métodos vy

procedimientos llevados a cabo por el auditor.

Objetivos de los Papeles de Trabajo.

Los Papeles de Trabajo buscan cumplir con los siguientes objetivos:

e Facilitar la redaccion del informe de auditoria, asi como sustentar lo que

este contenga.
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e Determinar las bases para el control de calidad de la auditoria.
e Demostrar el cumplimiento de las normas de auditoria.
e Evidenciar el profesionalismo del auditor.

e Documentar las diferentes evidencias que se encuentren durante el

examen.

Caracteristicas de los Papeles de Trabajo.

e Deben incluir la suficiente informacion, la cual permita sustentar las
operaciones en cualquier momento y la aplicaciéon de los procedimientos

contemplados en el programa de trabajo.

e Deben incluir la informaciéon necesaria para poder emitir sugerencias

sobre el control interno con el objetivo de mejorarlo.

e Deberan ser preparados de forma clara y nitida, con una correcta
ortografia y un lenguaje entendible; asi también serdn elaborados sin
enmendaduras y cuya escritura sea imposible de modificar, lo cual

garantice su permanencia en el tiempo.

e Permiten planificar y controlar de mejor forma los diferentes

procedimientos de auditoria, conforme lo determinen las normas.

e Busca facilitar la preparacion del informe final de auditoria.
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e Dentro de los papeles de trabajo mas utilizados se describen: P/T
administrativos, de comprobaciones, planillas y hojas sumarias de

trabajo, asientos de ajuste y de reclasificacion.”

Procedimientos para la preparacién, indices, referenciacion y marcas de

los papeles de trabajo.

En el material de “AUDITORIA, ASESORIA FINANCIERA Y CONSULTORIA”
del Dr. Rodrigo Aguilera V. se especifica de forma clara la referenciacion de

auditoria.

“Introduccion.

1. El auditor empleard en todos los examenes que practique, un método
uniforme en la preparacion de los papeles de trabajo, indices,

referenciacion y utilizacion de marcas de auditoria.

2. Los papeles de trabajo de toda auditoria 0 examen especial, son el
conjunto de cédulas o documentos en los que el auditor registra los
datos e informaciones obtenidas durante su examen y los resultados de
las pruebas realizadas. Son los documentos basicos que fundamentas y

respaldan su informe.

3. El indice, es simbolo numérico, alfabético o alfanumeérico que colocado
en un angulo especial de los papeles de trabajo, permite su identificacion
y lectura durante el curso del examen y a la finalizacién de éste en un

archivo que permite su perfecta exploracion.

4, La referenciacion consiste, en identificar o relacionar asuntos contenidos
en una cédula o papel de trabajo, con cifras, datos, andlisis, etc.,
incluidos en otros, que por su naturaleza o significado, se vinculan con la

primera.
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Las "Marcas de Auditoria", son simbolos que utiliza el auditor durante el

examen a efecto de expresar un procedimiento de auditoria aplicado.

Ejemplo: El simbolo < significa: sumas verificadas.

El auditor jefe, o supervisor, sera responsable de la correcta aplicacion
de los procedimientos que se establecen, relacionados con los papeles
de trabajo. Debera disponer lo conveniente, a fin de que los papeles de
trabajo sean elaborados en las mejores condiciones, en armonia con la
Normas Técnicas de Auditoria y el contenido de los procedimientos
establecidos. Asi mismo es de significar que el auditor jefe debera
guardar y hacer guardar a su personal la mas absoluta reserva sobre los
procedimientos relacionados con la preparacion, indices, referenciacion
y, uso de marcas en los papeles de trabajo preparados por la firma, para

uso en los examenes que se practiquen.

Objetivo.- Lograr uniformidad en la presentacion de los papeles de trabajo de

las auditorias y exdmenes especiales realizados, mediante el establecimiento

de procedimientos preelaborados y previamente aprobados, sobre preparacion,

indices, referenciacibn y uso de marcas de auditoria, y para su adecuado

archivo.

Procedimientos.- Con la finalidad de alcanzar los objetivos previstos, los

papeles de trabajo se elaboran de acuerdo a los siguientes procedimientos:

® 2o O - 9

Agrupacion de los papeles o cédulas de trabajo.
Preparacion de los papeles de trabajo.

indice y referenciacién de los papeles de trabajo.
indice del archivo permanente.

Utilizaciéon de las marcas de auditoria,
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Descripcion de los Procedimientos.

A) Agrupacion de los papeles o cédulas de trabajo.

1. Los papeles de trabajo se agrupan en dos categorias: Papeles
Generales y Papeles Especificos.

1.1. Los papeles generales son aquellos que no corresponden a una
cuenta especifica y que por su naturaleza o significado tienen uso y

aplicacion general. Basicamente comprenden los siguientes.

- Borrador del informe.

- Programas de auditoria.

- Evaluacion de Control Interno.

- Hoja principal de trabajo o balance General.

- Balances de comprobacion y mayores auxiliares.

- Asientos de reclasificacion y ajustes determinados por el auditor.
- Etc.

Para el ordenamiento de éstos papeles, se seguird el procedimiento

establecido mas adelante en el punto "C".

1.2. Los papeles especificos son aquellos que se relacionan
directamente con una cuenta del mayor general o mayor auxiliar.

Comprenden basicamente los siguientes.

- Ceédulas principales de las cuentas de balance preparadas por el
auditor.
- Cédulas auxiliares derivadas de los anteriores papeles de trabajo.
- Otros documentos que prepara o solicita el auditor, relacionados con:
o Andlisis de cuentas elaborados por los auditores internos o

personal de la empresa.
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o Confirmaciones recibidas de: Bancos, Clientes, Proveedores
y, otros.

o Conciliaciones bancarias.

o Cualquier otro documento relacionado con el examen, que
directamente o indirectamente se utilice para la sustentacion

del informe.

B) Preparacion de los papeles o cédulas de trabajo

Durante el curso de un examen el persona de auditoria debera observar los

normas que se mencionan a continuacion:

1. IDENTIFICA CION. El encabezamiento incluira el orden siguiente:

a) Nombre completo de la empresa auditada, incluyendo siglas si las
tuviere

b) Titulo de la cédula o papel de trabajo, en tal forma que denomine
la cuenta analizada o la prueba efectuada.

C) Periodo cubierto o fecha del examen.

2. Contenido de las cédulas o Papeles de Trabajo.

e Los papeles de trabajo deben ser elaborados en forma clara y concisa y se
ordenaran y codificaran de acuerdo a un indice numérico o alfanumérico
segun el caso, a fin de facilitar su identificacion y lectura durante el curso
del examen y su finalizacion.

e El objetivo de cada cédula u hoja de trabajo, debe ser claro y relacionado
estrechamente con los objetivos de la auditoria. No se debe incluir datos
insignificantes o sin importancia para fines del examen. Debe describir el
procedimiento y el andlisis aplicado, incluyendo las marcas su explicacion y

las notas pertinentes. Las marcas se escribiran con lapiz rojo.
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Los papeles de trabajo se prepararan obligatoriamente con lapiz negro y en
una sola cara. Por ningn motivo se escribira en el dorso.

El contenido de cada cédula debe ser legible, ordenado, completo y
conciso, indicando nombres, titulos, codigos y toda la informacion
necesaria para una adecuada sustentacion de la misma. Debe evitarse el
uso de abreviaturas, salvo casos excepcionales. Asimismo se debe indicar
claramente, la fuente de donde se obtuvo la informacion, tal como: libro,
registro, documento, cuenta del mayor, etc.

Cada cédula incluira la extension y alcance de las pruebas selectivas
aplicadas, explicando los procedimientos del muestreo y el porcentaje de
transacciones examinadas del total que las originé.

Las cifras negativas se escribiran con lapiz negro y entre paréntesis, no
debiendo usarse lapiz rojo.

Las cédulas, deberan mostrar claramente: Las observaciones, conclusiones
y recomendaciones del auditor, segun el caso a fin de facilitar la redaccién
del informe final.

Se prepararan hojas de notas para recordar asuntos por aclarar o examinar
durante el curso del examen. Todos estos puntos deben ser analizados o
resueltos antes de terminarse la auditoria. Llevaran el indice de la cuenta
que los originan.

Si para el sustento de una cédula de trabajo, el personal de auditoria
requiere que la entidad bajo examen le proporcione documentos, debera
tener cuidado a fin de no perderlos o traspapelarlos. Para el caso, es
necesario aplicar el procedimiento de cargo, en original y copia. Asi mismo,
se recomienda reducir al minimo, y sélo en caso de extrema importancia, la
solicitud de copias fotostaticas o transcripciones.

Cada vez que el auditor concluya una hoja de trabajo, debe ubicarla en el
orden que le corresponde segun el indice respectivo. Durante el curso de la
Auditoria los papeles de trabajo se guardaran en una carpeta con gancho o
archivador, con el fin de asegurar su conservacion y ordenamiento, evitando

su pérdida o extravio.
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e Terminado el examen, el auditor debera archivar cuidadosamente cada uno

de los Papeles de Trabajo en un archivo, de acuerdo al indice establecido.

C) indices y Referenciacion de los Papeles o Cédulas de Trabajo.

1.

Los papeles Generales seran ordenados en base a un indice

numerico, que se colocara en el angulo superior derecho de los mismos.

Sera de secuencia ascendente y para anotarlo, se utilizara lapiz rojo. El

orden que deben seguir los papeles generales, serd basicamente el

siguiente:

CUADRO 1.3 indices de Papeles de Trabajo.

INDICE

DESCRIPCION

Borrador del Informe

Programas de Auditoria

Evaluacién del Control Interno

Hoja Principal de trabajo o Balance de Comprobacion

Balances de Comprobacion de Mayores Auxiliares

Asientos de Ajustes y Reclasificacion determinadas por el auditor

Notas de importancia explotables en futuros examenes

0| Nl O Of | W N

Situaciones subsecuentes que afecten a futuros estados

financieros

Detalle de compromisos extraordinarios, no registrados en el

periodo bajo examen

10

Situacion legal de libros y registros recontabilidad

A medida que vayan presentandose asuntos correspondientes a esta

categoria, los documentos o papeles de trabajo que los contengan se

irAn codificando, siguiendo la numeracion correlativa.
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2. El indice de los papeles especificos se efectuard, agrupando las
cuentas de Balance de Comprobacién presentado por la Empresa
auditada, teniendo en cuenta su afinidad y secuencia logica. Los
resultados de esta agrupacion seran presentados en "Cédulas Matrices "

0 papeles principales.

En el caso de Balances Presupuestales, se seguira el mismo criterio antes
anotado, teniendo en cuenta que, los indices por aplicar seran los
correspondientes a las "Cuentas de Gestion o de Operacion" (X Y), con los
gue se les identifica.

El indice de los papeles especificos constara en letra mayusculas simples o
dobles para las cédulas matrices y letras seguidas de numeros correlativos
para los papeles o cédulas auxiliares, segun sea el caso; a efecto de asegurar
un ordenamiento uniforme, se escribira con lapiz rojo. En sentido general se

seguira el criterio de ordenamiento siguiente:

CUADRO 1.4 indice de Cuentas.

CUENTAS INDICE
ACTIVO A-U
Caja y Bancos A
Cuentas por Cobrar
Inventarios C
Gastos pagados por anticipado D
Inversiones E
Activos Fijos F
Otros Activos G
PASIVO AA-XX
Documentos por pagar a corto AA
plazo BB
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CUENTAS INDICE

Cuentas por pagar CcC
Otros pasivos Corrientes DD
Deudas a largo plazo EE

Otros pasivos

PATRIMONIO VvV

CUENTAS RESULTADOS X=-Y
Egresos X
Ingresos Y

CUENTAS DE ORDEN w

3. El indice se colocara en el recuadro disefiado para el efecto en los papeles
de trabajo, situado en el angulo superior derecho. En aquellos documentos
sustentatorios que se incluyen en los papeles de trabajo, se anotara siempre el

indice en dicho angulo.

Ejemplo: Confirmaciones bancarias.

4. En el anexo Nro. 1, se presenta un esquema grafico del empleo de indices

gue se describen en este procedimiento.

5. La referenciacion de los papeles de trabajo se colocaran tanto en la cédula
matriz o papel principal como en las cédulas auxiliares que se prepare, de tal
forma que la relacion entre todas ellas sea cruzada, con la finalidad de mostrar
en forma objetiva las conexiones entre cuentas y su correspondiente relacion

con los estados financieros presentados.
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Para referenciacion se utilizara lapiz rojo, anotandose el indice descrito al lado

derecho del asunto que se relaciona.
.Los indices de los papeles de trabajo utilizados en la referenciacion cruzada,
permiten identificar de donde viene o a donde va la informacion contenida en

los mismos.

D) indice y Referenciacion del Archivo Permanente.

El archivo permanente de cada empresa sujeta a auditoria, deberd ordenarse
en forma correlativa con nameros romanos, ubicado en el angulo superior
derecho de los respectivos documentos que lo conforman.

El archivo permanente contendra copias y/o extractos de la informacién bésica
aplicables a la empresa bajo examen, ordenado y actualizado afin de permitir

su explotacion,

— Leves y dispositivos legales debidamente actualizados, que normen su

funcionamiento.

— Otras Normas Legales, tales como: Resoluciones, Estatutos, Decretos,

Reglamentos, etc.

— Manuales de procedimientos administrativos y organigramas.

— Contratos a largo plazo.

— Resumenes de decisiones importantes del Directorio o Consejos

Directivos, tomados del libro de Actas.

— Analisis de los activos fijos.
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— Analisis de deudas a largo plazo.

— Evaluaciéon de Control Interno.

— Resumenes significativos de los informes de auditorias anteriores,

internas, de otras firmas.

E) Utilizacion de marcas de auditoria.

1. Las marcas bésicas de auditoria que se presentan se utilizaran en todos los
papeles de trabajo y son de dos clases: Con significado uniforme y con leyenda

a criterio del auditor, es decir sin significado definido.

Las marcas con significado uniforme, son aquellas cuyo concepto se emplea
frecuentemente en cualquier auditoria o examen especial y que han sido

adoptadas por la Consultora.

Las marcas sin significado aprobado seran empleadas por el personal de
auditoria para expresar conceptos o procedimientos a su criterio y cuya
leyenda sera obligatoria a cada cédula de trabajo.

Si durante el curso de la auditoria fueren necesarias marcas adicionales, se
emplearan éstas a criterio del Auditor, describiendo obligatoriamente su

significado en las cédulas respectivas.

2. Descripcion de las marcas con leyenda o Significado uniforme.
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CUADRO 1.5 Marcas de Auditoria.

SIMBOLO LEYENDA O SIGNIFICADO
D Documentacion sustentatoria.
Chequeo
e
Rastreo
—>
i Suma
M Confirmado
Inspeccidn fisica
I

DEFINICIONES:

a. Documentacion sustentatoria.- Es la comprobacion de la evidencia
documentaria que apoya o respalda una transaccion u operacion registrada,
demostrando autoridad, legalidad, propiedad, existencia y exactitud.

Ejemplo:

La comprobacion de un gasto, mediante la factura correspondiente.

b. Chequeo.- Es la confrontacion u observacion de la similitud o igualdad de

dos o mas cifras o conjunto de cifras. Ejemplo: Cheques cobrados en el

Banco segun extracto, con los registros de cheques emitidos.
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c. Rastreo.- Es el seguimiento de una transaccién o grupo de transacciones, de

un punto a otro en los Libros Principales y Auxiliares.

d. Suma.- Es la verificacion de la exactitud de los totales y subtotales verticales

y/u horizontales de un registro, documento o comprobante examinado.

e. Calculo.- Es la verificacion de la exactitud de las operaciones matematicas

de un registro, comprobante 6 documento examinado.

f Liquidacion posterior.- Es la verificacion de la regularizacion de una
transaccion u operacion, efectuada con posterioridad a la fecha de su

examen.
g. Circularizacion.- Es la solicitud enviada por la Firma de Auditoria, pidiendo
confirmacién de saldos a bancos, clientes, proveedores, etc., necesaria

durante el Curso de la Auditoria.

h. Confirmacion.- Es la respuesta directa afirmativa a la Firma de Auditoria de

las entidades o personas a quienes se solicité informacién sobre saldos.

i. No autorizado.- Es la falta de aprobacion de una transaccion u operacion, por

un funcionario competente.

j. Inspeccion fisica.- Es el examen ocular de documentos, bienes y obras, con

el objeto de demostrar su existencia.

3. DESCRIPCION DE LAS MARCAS SIN SIGNIFICADO UNIFORME:

Existen marcas que no poseen un significado uniforme y por tanto el auditor
puede hacer uso de estas como creyera conveniente segun los requerimientos

que se presenten durante el examen.
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4. APLICACION DE LAS MARCAS DE AUDITORIA:

a. Las marcas se escribiran exclusivamente con lapiz rojo, al lado derecho de la

operacion o cantidad que se describe o amplia.

b. El supervisor empleard lapiz azul para sus notas, observaciones o

modificaciones en los papeles de trabajo.

O

. El personal de auditoria incluird en sus papeles de trabajo una cédula que
contenga la descripcién de las marcas basicas, con leyenda o significados
adoptados por la firma (VER PUNTO 2).

d. En cada papel de trabajo el personal de auditoria describira las marcas que
no tienen un significado uniforme y de no ser posible por falta de espacio,

utilizara una nueva hoja para tal fin. (VER PUNTO 3).

e. No debe registrarse una marca de auditoria antes de efectuar el
procedimiento correspondiente. Una interrupcién puede dar lugar a que no
se cumpla con el mismo, sin embargo, la marca indicaria que se ha

cumplido con él.

Archivos de Papeles de Trabajo.- Constituye un ordenamiento logico de
todos los papeles de trabajo, luego de ser concluido el trabajo de auditoria, con
el fin de consolidar en un solo lugar los diferentes registros obtenidos durante el

examen para un facil manejo de estos.

Existen tres archivos diferentes para el correcto uso de los papeles de trabajo,

estos son:
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Archivo Permanente.- Conjunto de papeles de trabajo debidamente ordenados
con respecto a trabajos de auditoria, los cuales constituyen la base de la
planificacion y programacion de la auditoria y debera existir un archivo
permanente por cada empresa auditada. Este archivo es la principal fuente de
informacion, ya que se actualizara constantemente durante cada auditoria

realizada.

Archivo _Corriente.- Conjunto de papeles de trabajo que se manejan en la

ejecucion del trabajo, estos sustentan los comentarios, conclusiones vy
recomendaciones del informe. Existira un archivo corriente por cada auditoria

realizada.

Archivo de Planificacion.- Reunira la informacion de la planificacion de cada

auditoria, pero este es de uso exclusivo de cada auditoria, es decir no se

actualizara continuamente como el archivo permanente.”

1.2.3.7 Hallazgos y Evidencia de Auditoria.

“Hallazgos.- Informacion que facilita identificar hechos significativos en la
empresa auditada, los mismos que pueden ser deficiencias o puntos débiles en
los controles ya sean administrativos o financieros, los cuales deberan ser

comunicados en el informe.

Los hallazgos deben poseer cuatro elementos, los mismos que son:

e Condicion.- Situacion actual encontrada por el auditor, de la operacion o

actividad que se encuentre examinando.

e Criterio.- Parametros para poder comparar la situacion encontrada con lo

que debe ser.
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e Causa.- Razones fundamentales por las que se origind la desviacion o

irregularidad, es decir razon por la que el criterio no se ha cumplido.

e Efecto.- Diferencia que se produce al comparar la condicién y el criterio.

Evidencia de Auditoria.- Constituye un conjunto de hechos comprobados,
suficientes, competentes y pertinentes; en los cuales se basa el auditor para
emitir sus conclusiones. Se puede decir que es la base para que el auditor

emita su opinion.

Las evidencias deberan poseer las siguientes caracteristicas:

Suficiente.- Que se posea la cantidad necesaria para poder proporcionar

una seguridad razonable.

e Competente.- La evidencia debera ser confiable, es decir que sea de
calidad para asi poder obtener informacion valida.

e Pertinente.- Debera estar acorde con lo que se busca sustentar, es decir

debe existir relacion entre la evidencia y su uso.

e Util.- La evidencia debera servir para los fines de la auditoria en

ejecucion.

Las Evidencias pueden de diversas clases, entre estas tenemos:
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e Documental.- Es la mas comdn en auditoria, constituyen registros y

documentos internos y externos del ente auditado.

e Fisica.- Constituye la inspeccion y observacion directa de las actividades
y sus responsables; es aconsejable sustentarlos con fotografias, planos,
mapas, pero debe ser necesariamente documentada en informes

respectivos.

e Testimonial.- Entrevistas e indagaciones que arrojan informacion
importante, la cual debera ser sustentada con documentos o evidencia

analitica.

e Analitica.- Informacién que se genera mediante: calculos aritméticos y

comparacion de la informacion.

1.2.3.8 Indicadores de Gestion.

Indicador.- Constituye La Representacion que se puede cuantificar con

respecto de alguna informacion.

AN ~

Clases de Indicadores.- Existen dos tipos de indicadores: indicadores de

gestion e indicadores de logro.

Indicadores de Gestion.- Constituye una referencia numérica, la cual
refleja caracteristicas del componente auditado, permitiendo evaluar la
gestion en sus niveles de eficiencia, efectividad y economia con respecto
al proceso administrativo. También se los denomina indicadores de

control, de seguimiento, de monitoreo, internos.
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El auditor puede aplicar indicadores existentes en la organizacion, sin
embargo podrd también disefiar y aplicar indicadores de su propia

creacion.

Con el uso de los indicadores de gestion se puede evaluar aspectos

como:
o Utilizacion de los recursos.
o Nivel de cumplimiento de tareas o actividades.
o Nivel de productividad con respecto de los recursos.
o Grado de eficiencia.

o Tiempo de respuesta.

Indicadores de Logro.- Conocidos como indicadores de eficacia, de

éxito, de objetivos.

Estos permiten evaluar cambios en las variables que influyen en el

campo institucional.

Estos se establecen desde cada objetivo para valorar la eficacia de
planes, programas, proyectos, etc; resolviendo asi los problemas

existentes dentro de la organizacion.

Ejemplos de Indicadores:

1. Eficiencia = Costos
Costo real / Costo planificado.
Con este indicador se obtendra el nivel de costos utilizados o costos

reales frente a lo que se planifico inicialmente.

2. Efectividad = Objetivos Alcanzados
Objetivos reales / Objetivos planificados.
Mediante este indicador se genera el porcentaje de objetivos cumplidos

con relacion a los objetivos planteados en un principio.
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3. Produccion — Personal
Total unidades producidas / Total de empleados de produccion.
Se obtendra el nivel de productos obtenidos con respecto a cierto
namero de empleados, es decir que se obtiene el numero de unidades

producidas por cada empleado.

1.2.4 COMUNICACION DE RESULTADOS.

1.2.4.1 Borrador del Informe de auditoria.

Constituye una recopilacion de los comentarios, conclusiones Yy
recomendaciones previos al informe final o definitivo, es decir se lo elabora
durante todo el transcurso del examen y posteriormente servira como base del

informe definitivo.

1.2.4.2 Informe Corto.

Los informes cortos o dictamenes se extienden a favor de los accionistas,

qguienes no administran la empresa y también a favor de los acreedores.

En este el personal de la misma compafiia elabora estados financieros
adecuados, comparaciones, analisis, presentar informacion, calcular razones y
hacer comentarios que pueden ser necesarios para la administracion y para

fines de control.

1.2.4.3 Informe Largo.

Los informes de auditoria "largos”, se extienden a favor de la administracion y
podran o no dirigirse a los accionistas, acreedores, analistas de crédito o de

inversionistas y otras personas interesadas.
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Este informe contendra:

. Titulo del Informe

. Destinatario del Informe
. Parrafo Introductorio

1. Péarrafo de Alcance

. Parrafo de Opinion

Finalmente debera contener las firmas y fecha de realizacion del informe.

Generalmente se generan cuando en las empresas o compaiiias, el personal
del departamento de contabilidad no estd muy capacitado y la administracion
dependeria del auditor para que emita su opinién con respecto a lo adecuado

para la presentacion de los estados financieros.

1.2.4.4 Informe Definitivo.

Constituye el producto final del trabajo del auditor en el que se plasman sus
comentarios con relacién a los hallazgos, las conclusiones y recomendaciones

relacionados a los aspectos examinados.

1.2.4.5 Conferencia final de resultados.

Se la llevara a cabo de ser necesario frente a los principales empleados de la
empresa auditada con la finalidad de dar a conocer aspectos de mayor
importancia encontrados durante el examen por lo cual sera necesario basarse

en el informe definitivo para llevar a cabo dicha conferencia.”

* ALVIN A, Arens, Auditoria Un enfoque Integral, sexta edicion, 1995.
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CAPITULO I

2. ASPECTOS GENERALES

2.1. ANTECEDENTES

El ser humano por su naturaleza busca cubrir sus necesidades mediante la

compra de un producto o de un servicio o de una combinacion de ambos.

Esta necesidad ha ido evolucionando conjuntamente con las formas de cubrir
dichos aspectos necesarios para sobrevivir, desarrollarse y mejorar su estilo de

vida.

GRAFICO 2.1
CENTRO DE COMPRAS

Fuente: Guia Turistica de México

A lo largo del tiempo muchas formas de comercializar los productos o servicios
se han venido desarrollando. En un principio existia una tienda para cada
producto, es decir una zapateria, una sastreria, una despensa, una peluqueria,
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entre otros servicios cada uno de diferentes caracteristicas y condiciones
conforme el sitio donde se ubicaban y conforme el tamafio de la ciudad de
aguella época, muestra de esto lo es el Centro Historico de Quito, que con su

sinnimero de negocios centralizaba las compras en un solo lugar.

Pero con el acelerado crecimiento de la ciudad y su expansion hacia el sur,
norte y la zona de los valles, ya no era suficiente contar con un centro de
compras como el del Centro Historico; pues se vio la necesidad de sectorizar
las compras en un solo lugar, un solo edificio que brinde todas las opciones de
compra con mayor comodidad y sobretodo seguridad asi como distraccion para
toda la familia, por lo que se decide invertir mucho dinero en la construccion de

centros comerciales a lo largo de toda la ciudad.

Dentro de esta nueva tendencia en centros de compras se encuentran muchos
centros comerciales de la ciudad que dieron el primer paso para un nuevo

concepto en cuanto a satisfacer necesidades de compra se referia.

Uno de estos centros comerciales fue “El Bosque” que en una zona amplia y
poco visitada de la ciudad en aquel entonces decide posicionarse en el
mercado de aquella época como uno de los mejores centros de compras, ya
gue contaba con amplitud y variedad para el cliente; a mas de aportar para que

la zona busque crecer en cuanto a proyectos habitacionales y urbanisticos.

2.1.1 BASE LEGAL DE LA EMPRESA.

El Centro Comercial El Bosque es una entidad constituida sin fines de lucro, la

cual busca brindar los mejores servicios y/o productos a sus diferentes clientes.

Esta empresa fue creada en el afio de 1982 bajo el capital privado de la
empresa inmobiliaria CASA PROPIA S.A., la cual se encargo de buscar
capitales y destinarlos a la construcciéon de Centro Comercial El Bosque, luego

de adquirir los terrenos y quebrada que existia en la zona en aquellos afos, se
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encargd de legalizar el relleno de la zona y de urbanizar los predios ya
adquiridos para la posterior construccion del Centro Comercial como uno mas

de sus proyectos inmobiliarios.

Posteriormente la misma empresa Casa Propia S.A. comercializa cada uno de
los locales, pero todos estos son declarados como Propiedad Horizontal en el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, con el objeto de buscar un marco
legal que sustente su administracion posteriormente. Este hecho consta en la
“Declaratoria de Propiedad Horizontal 362-3A del afio 1982”.

Ciudad Comercial El Bosque constituye una copropiedad, la cual se encuentra
sometida al régimen de Propiedad Horizontal, este es el sustento legal que rige
las operaciones y relaciones tanto de propiedad como de copropiedad, asi
como la parte administrativa de la organizacion y sus demas requerimientos

gue le permitan un correcto funcionamiento.

Para un correcto manejo interno del Centro Comercial se regiran las
operaciones a través del “Reglamento Interno de Centro Comercial el Bosque”,
documento que contiene todos los articulos para el correcto manejo de las tres

areas de trabajo de la empresa.

2.1.2 OBJETIVOS DE LA EMPRESA

2.1.2.1 Objetivo Principal.

Agrupar en un solo sitio las mejores y mas novedosas lineas de productos y
servicios, brindando a la sociedad un atractivo Centro Comercial de gran

magnitud, constituyendo este un aporte al desarrollo de la ciudad.
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2.1.2.2 Objetivos Especificos.

Se han determinado objetivos especificos para cada area del Centro Comercial
con la finalidad de establecer de forma clara y segura las funciones de cada

departamento.

2.1.2.2.1 Objetivos Especificos Area de Marketing.

- Alcanzar niveles 6ptimos de propaganda y publicidad, reflejados en los
indices de ventas por temporada tomando muestras estadisticas de

venta de los locales.

- Preparar el presupuesto para publicidad y propaganda conforme los
requerimientos y cambios en el medio publicitario y sus equivalentes,

partiendo de la partida otorgada por el area financiera.

- Manejar un adecuado servicio de atencion al cliente, el cual permita
recoger quejas, reclamos, sugerencias y demas para crear nuevas

estrategias de servicio y atencion al cliente.
- Planificar, ejecutar y evaluar el sistema de promociones anuales,
conforme a los reglamentos y leyes, asi como el presupuesto destinado

para el efecto.

- Gestionar eficazmente el arrendamiento, tanto para locales como para

islas dentro de las areas permitidas para el efecto.

- Negociar efectivamente el auspicio de campafias publicitarias con

empresas interesadas en patrocinarlas.
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2.1.2.2.2 Objetivos Especificos para el area Financiera.

Conformar el presupuesto anual de gestion administrativa del Centro

Comercial a través de tres rubros importantes que son:

1. Aportes mensuales de condominio por parte de copropietarios o

arrendatarios.

2. Ingresos por arriendos o0 concesiones de areas comunales.

3. Aportes o auspicios realizados por empresas que desean auspiciar
campaiias publicitarias.

Recaudar oportunamente los valores por concepto de arrendamiento,

multas y demas a través de su oficina de cobranzas.

Coordinar y distribuir eficazmente los recursos monetarios a los
diferentes departamentos, cubriendo asi los requerimientos financieros

de los mismos.

Cancelar los valores correspondientes dentro de los dias permitidos al
fisco, asi como la declaracion oportuna de los impuestos que genere su

ejercicio econémico.

Realizar los pagos de gastos operativos y demas que fueren necesarios

dentro de los dias permitidos.
Contratar el personal necesario en cada area de trabajo, asi como cubrir
nuevas vacantes laborales a través de la empresa tercerizadora

conforme los requerimientos del cargo.

Brindar asesoria continua a la gerencia general para la oportuna y

acertada toma de decisiones previa a una asamblea de propietarios.
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2.1.2.2.3 Objetivos Especificos para el area de Operaciones.

- Coordinar eficazmente el area de seguridad del Centro Comercial, con la

empresa de seguridad privada, generando asi un cronograma de trabajo

gue vaya con los requerimientos del Centro Comercial.

- Supervisar el correcto cumplimiento de la seguridad, salvaguardando asi

la integridad tanto de los clientes como de los empleados del Centro

Comercial.

- Monitorear constantemente el sistema de alarmas de emergencia y

alarmas de panico en la central de alarmas.

- Gestionar y distribuir adecuadamente el personal de limpieza para las

areas del Centro Comercial, a través de un calendario especifico de

trabajo para cada empleado.

- Manejar un rapido ingreso y salida de los estacionamientos del Centro

Comercial, generando un tréfico ligero en las avenidas y calles aledafias

al Centro Comercial.

- Brindar un adecuado mantenimiento periédico de las instalaciones y

suministros eléctricos y de agua potable a cada uno de las areas

comunales y locales del Centro Comercial, evitando asi cortes de luz

prolongados y contratiempos innecesarios.

- Contar un personal de servicios generales capacitado, por medio de

talleres y manuales especificos para cada actividad a ser realizada.
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2.2 LA EMPRESA.

GRAFICO 2.2
“Logotipo Centro Comercial El Bosque”

EL BOSQIE

Fuente: Gerencia de Operaciones.

2.2.1 RESENA HISTORICA.

Centro Comercial ElI Bosque fue inaugurado el 20 de diciembre de 1982, con
25 afios de funcionamiento ininterrumpido, naci6 como un mega proyecto,
convirtiéndose en ese entonces en el Centro Comercial mas grande y moderno
del Ecuador. El mismo que se encuentra ubicado al noroccidente de la ciudad,

en una zona residencial de tipo A.

Esta empresa nace de la unién de capitales privados, cuya finalidad era la de
recuperar la inversion por medio de la venta de los locales en forma de

propiedad horizontal.
Centro Comercial El Bosque ha atraido a una gran cantidad de visitantes desde

sus inicios, debido a sus 40.000 metros cuadrados de construccién y una

amplia playa de 1.100 estacionamientos.
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Esto junto a sus comodos accesos y areas de circulacion amplias y
confortables. Buscando renovarse y actualizar sus principales servicios para

asi lograr brindar un servicio adecuado a sus clientes.

GRAFICO 2.3

Fotografia tomada en los exteriores del Centro Comercial EI Bosque.

Fuente: Departamento de Marketing.

Este proceso de renovacion se efectud a lo largo del tiempo, pues en un inicio
se contaba con 260 locales comerciales, llegando hasta la actualidad a contar
con 382 locales; asi también en el afio 1999 se gener6 un gran cambio para
este Centro Comercial que fue la creacién de su patio de comidas denominado
‘Food Planet” desde donde se puede disfrutar de la mejor vista de Quito y
existen diversas cafeterias ubicadas en puntos estratégicos, logrando asi
ofrecer una amplia gama de servicios y productos de todo tipo para cubrir

nuevas necesidades de los usuarios.
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Otros trabajos importantes que se realizaron al interior del Centro Comercial
fueron: cambio de pisos, cielo falso, iluminacién y cubierta. También se han
transformado sectores completos como los Paseos Ventura y Colon, donde se

instalo el vitral mas grande del Ecuador.

Junto con esta renovacion de infraestructura se realiz6 la remodelacion de la
mayoria de locales, lo cual refleja un cambio integral en la imagen que va
acorde con las nuevas tendencias que se observan en centros comerciales;
todas estas renovaciones y mejores han sido posibles gracias al gran potencial

en cuanto a ingresos econdémicos positivos y autofinanciamiento.

Esta completa remodelacion ha logrado excelentes resultados, los cuales se

han visto reflejados en encuestas de mercado tanto internas como externas.

Centro Comercial EI Bosque ha logrado reposicionar su nombre y convertirse
en un Centro Comercial en el que es comodo y atractivo comprar, logrando
mantener sus clientes habituales y atraer nuevos, en gran parte por su

ubicacion.

Contando con una superficie de 83986 metros cuadrados posee el espacio
suficiente para brindar a sus clientes la suficiente comodidad asi como la
posibilidad de poner en marcha futuros proyectos de expansion en su

infraestructura.

Se encuentra ubicado en la Parroquia de Chaupicruz, del canton Quito,
Provincia de Pichincha; entre las Calles Alonso de Torres y Av. Al Parque,
cerca de la Av. Occidental por lo cual cuenta con vias rapidas de acceso, esto
le ha permitido mantener una cantidad de visitantes considerable hasta la

fecha.
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GRAFICO 2.4

Ubicacién del Centro Comercial El Bosque.
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Fuente: Distrito Metropolitano de Quito.

WWW.Quito.gov.ec

Actualmente el Centro Comercial tiene una rotacién de 800.000 visitantes en
promedio al mes, llegando al 1.000.000 en temporada alta. El Bosque tiene un

promedio de crecimiento anual de alrededor de 7,91% de visitas de clientes.

En el siguiente cuadro se resume la informacion concerniente a partir del afio

2002, ya que existe registro del flujo de clientes solo a partir de esta fecha.

59


http://www.quito.gov.ec/

CUADRO 2.1 Incremento de numero de visitas al Centro Comercial

ANO Cambios realizados en el Incremento Incremento
Centro Comercial por afio en el porcentual en el
namero de numero de
visitas visitas anuales
anuales
2002 | Creacion del edificio administrativo
Cambio de apariencia de la isla de 7559954
informacion
Cambio de piso del patio de comidas
2003 | Cambio de elevadores tanto interior 8240449 8.26%
como exterior
2004 | Remodelacién de bafios y locales 8695671 5.52%
PEB
2005 | Cambio de pisos y techo de la 9348123 7.50%
planta alta
2006 | Puertas de entrada con sensores 9476109 2%
Remodelacion de varios locales
planta baja

Elaborado por: Gabriela Sandoval V.

Se puede observar que el incremento de visitas va en ascenso; conforme
indica el Gerente Financiero, uno de los empleados mas antiguos del Centro
Comercial indica que en afos anteriores al 2002 en que se inicio un registro del
flujo de visitas existia una considerable disminucion de visitas con respecto a la
gran acogida que tuvo el Centro Comercial en sus inicios, esto es desde el afio
1982 hasta el afio 1995 aproximadamente, luego de lo cual tuvo un declive muy
notorio hasta el afio 2000, posteriormente gracias a varios cambios drasticos
incluida la remodelacion, se logro incrementar paulatinamente la aceptacion y

preferencia por el Centro Comercial.

Es asi que se puede observar que los cambios en cuanto a apariencia y mejora

de servicios en el Centro Comercial ha incrementado el nimero de visitas, pero
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conforme el area de marketing, este incremento podria ser muy superior al
actual si existiera un manejo adecuado de nuevas inversiones en el campo de

diversion y servicios de actualidad para el cliente.

Entre los locales comerciales mas importantes que sirven como ancla para
visitar el Centro Comercial se encuentran: Supermaxi, Sukasa, Bebemundo,
Fybeca, Marathon Sports, Banco del Pichincha, Banco del Pacifico, Banco de

Guayaquil, Movistar, Porta.

Existen también una enorme variedad de locales de ropa femenina, masculina
e infantil, muebles, accesorios, tiendas de deportes, peluquerias,

electrodomeésticos, joyerias, diversion para nifios, entre otros.

2.2.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

Centro Comercial EI Bosque se encuentra compuesta por los siguientes
organos de administracion: la Asamblea de Copropietarios, el Directorio
General con el Presidente y el Vicepresidente y en dltima instancia el

Administrador.

La Asamblea de Copropietarios.- Constituye la maxima autoridad

administrativa, la misma que se encuentra conformada por los copropietarios o
sus representantes, los cuales regiran sus reuniones entorno a los asuntos
relacionados con el Centro Comercial conforme la ley de propiedad horizontal

segun lo estipulado en el Reglamento interno de la institucion.

El Directorio_General.- Estard constituido por un grupo representativo de la

asamblea, los mismos que son: el presidente, el vicepresidente y siete
miembros principales con sus respectivos suplentes; los cuales deberan ser
copropietarios o representantes legales para poder ser elegidos miembros de
dicho directorio, cuya permanencia sera de un afio con posibilidad de

reeleccion.
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- El Presidente.- Sera presidente de la asamblea general y de igual forma

presidente del directorio, por el lapso de un afio con posibilidad de
reeleccion y deberd ser copropietario o representante legal como

requisito para poder elegido como presidente.

- El Vicepresidente.- Debera ser un copropietario o representante legal y

ejercera su cargo por un afio con posibilidad de ser reelegido, el
vicepresidente podré sustituir al presidente del directorio en su ausencia
hasta nueva eleccion de presidente. Si el vicepresidente faltara por
cualguier motivo sera reemplazado por alguno de los directores

principales hasta su nueva designacion.

El Administrador.- Persona natural o juridica con capacidades para ejercer la

administracion de la organizacion, durara en su cargo un afio con posibilidad a
la reeleccion. Quien ejerza este cargo no necesitara ser copropietario o
representante legal para su eleccién. Si el administrador se ausenta podra ser
reemplazado por el vicepresidente hasta resolucién posterior de la asamblea

general.
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CUADRO 2.2 Atribuciones de los principales 6rganos de control.

ASAMBLEA GENERAL

EL DIRECTORIO

EL ADMINISTRADOR

Elegir o remover de su
cargo al presidente,
vicepresidente,
administrador y al
auditor

Examinar y poner a
consideracion las
cuentas y presupuestos
presentados por la
administracion

Administrar los bienes

comunes con la mayor
eficacia y dentro de los
lineamientos sefalados

Establecer el
presupuesto anual de
gatos conforme la pro
forma del directorio

Preparar y poner a
consideracion de la
asamblea el presupuesto
general de gastos de
condominio

Ejercer la representacion
legal y judicial de los
copropietarios del Centro
Comercial

Revocar o reformar las
decisiones del directorio
y del administrador de
ser estas contrarias al
reglamento de propiedad
Horizontal

Contratar al
administrador previa
aprobacion de la
asamblea general, asi
como al auditor,
sefialando su
remuneracion

Recaudar y vigilar las
cuotas de los
copropietarios, y en caso
de mora cobrar los
intereses establecidos

Expedir o reformar el
Reglamento Interno
actual conforme los
requerimientos

Establecer el monto de
gastos que podra
realizar la administracion

Imponer las sanciones a
los copropietarios que
causen dafos a los
bienes en propiedad
horizontal mediante el
organo respectivo

Dictar las normas
necesarias y
convenientes para la
administracion de los
bienes comunes

Presentar para
aprobacion de la
asamblea general, el
presupuesto de gastos
por publicidad y
promocion

Celebrar los contratos de
arrendamiento o
adquisiciéon de bienes o
Servicios necesarios
para la correcta
administracion del
Centro Comercial

Elaborado por: Gabriela Sandoval V.
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2.2.2.1 Organigrama Estructural Vigente.

CENTRO COMERCIAL EL
BOSQUE ORGANIGRAMA
ESTRUCTURAL

ASAMBLEA GENERAL

DIRECTORIO

IADMINISTRADOR

ASESORIA
JURIDICA

TECNICO

MANTENIMIENTO|

OPERACIONES FINANCIERO MERCADEO
ADMINISTRARIVO
SEGURIDAD
SERVICIOS CONTABILIDAD MARKETING
GENERALES
COBRANZAS COMERCIALIZAC

COORDINACION OPERATIVA

SECRETARIA

RECEPCION E INFORMACION

MENSAJERIA

FUNCIONES OPERATIVAS

Elaborado por: Gerencia Centro Comercial El Bosque.
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2.2.2.2 Organigrama Funcional Vigente.

ASESORIA
JURIDICA

ASAMBLEA GENERAL
PRESIDENCIA
VICEPRESIDENCIA
DIRECCION DE
LA ASAMBLEA
CENTRO COMERCIAL EL ADMINISTRADOR
BOSQUE ORGANIGRAMA
FUNCIONAL
GERENCIA DE GERENCIA GERENCIA
OPERACIONES FINANCIERA MARKETIING
SEGURIDAD
SERVICIOS CONTABILIDAD MARKETING
GENERALES
COBRANZAS COMERCIALIZAC
MANTENIMIENTO|
TECNICO

COORDINACION OPERATIVA

SECRETARIA

RECEPCION E INFORMACION

MENSAJERIA

FUNCIONES OPERATIVAS

Elaborado por: Gerencia Centro Comercial El Bosque.
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CAPITULO Il

3. ANALISIS SITUACIONAL.

Desde sus inicios Centro Comercial EI Bosque atrajo a un sinnUmero de
visitantes por ser uno de los primeros centros comerciales, posteriormente con
el pasar de los afios y la creciente competencia disminuy6é este niumero de
visitas considerablemente y de una forma alarmante, actualmente luego de un
gran esfuerzo por rescatar el prestigio y nimero de visitas mensuales que
reflejen la aceptacion y preferencia por el Centro Comercial , las tres areas del
Centro Comercial (finanzas, marketing y operaciones) se enfrentan a grandes
retos en el mercado, tanto con la competencia asi como también frente a

limitantes de caracter interno, lo cual dificulta su efectivo desempefio.

GRAFICO 3.1

Sistema Centro Comercial El Bosque.

ENTORNO
(Fuera de nuestro Control)
- Ubicacién Geogréfica
- Cambios Municipio
- Situacion Politica
- Econémica

Y

OMMIDVOUMM<OX T

ASAMBLEA

DIRECTORIO

- Recursos Humanos

ADMINISTRACION

- Seguridad
- Mantenimiento
- Contabilidad

380 LOCALES

- Falta de Compromiso
- Indisciplina

- Falta Completar Mix
- Tenemos todo

- Buenos Precios

- Centro de Compras

CLIENTES EXTERNOS
- Tenemos 2 targets
- Medio y Alto
Area de Influencia

ENTRE SEMANA

- Medio y Bajo
FIN DE SEMANA

COMPETENCIA Reaccion Agil
Manejo Empresarial
Mix Controlado

Control
Disciplina

Elaborado por: Grupo NOVATECH.
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3.1 ANALISIS INTERNO.
3.1.1 AREAS DE ANALISIS.

3.1.11 Area de Marketing.

Centro Comercial El Bosque actualmente se ve enfrentando a nuevos retos en
el mercado, partiendo de la competencia que afio a afio va incrementando con
nuevos centros comerciales que poseen nuevas tendencias de mercado, por lo

qgue El Bosque esta constantemente actualizando sus estrategias de marketing.

Estas nuevas estrategias se ven orientadas a cumplir | |
expectativas de los clientes que en la actualidad poseen M

otras opciones en centros comerciales. marketing I,
NS
Desde hace dos afos Centro Comercial EI Bosque se ve seriamente
amenazado con nueva competencia tanto en la zona metropolitana como en
los valles aledafios, pues anteriormente El Bosque era uno de los mas visitados

por habitantes de los valles, principalmente del Valle de los Chillos.

Sin embargo su numero de visitas mensuales se mantiene estable, siendo
incrementada en temporada navidefia. Esto refleja que la gestién del area de
marketing esta buscando nuevos atractivos en el Centro Comercial que

permitan incrementar asi las ventas de los diferentes locales e islas.
Esto se refleja en el cuadro 2.1 relacionado con el ingreso de control vehicular,

este cuadro refleja el total de ingreso vehicular mensual y el total por afio a
partir del afio 2002 hasta la fecha.
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CUADRO 3.1 Flujo Vehicular.

INGRESO DE CONTROL VEHICULAR

2002 2003 2004 2005 2006 2007

ENERO 570031 593785 632616 689816 725168 720000
FEBRERO 492554 559068 608628 616871 650904 654167
MARZO 582488 608540 632615 691843 725682 733960
ABRIL 574444 587977 613359 693860 707434 709056
MAYO 818576 850962 904054 964971 990599 990807
JUNIO 622915 745020 745785 853950 857392
JULIO 624423 655011 680258 743899 744248
AGOSTO 584438 606684 667716 705827 730346
SEPTIEMBRE 563726 650845 677962 739357 732538
OCTUBRE 582852 654956 699389 750060 727113
NOVIEMBRE 566478 663384 685098 734330 722628
DICIEMBRE 977029 | 1064217 | 1148191 | 1163339 | 1162057

7559954 | 8240449 | 8695671 | 9348123 | 9476109 | 3807990

Elaborado por: Gerencia de Operaciones.

Se puede ver que existe un incremento palpable en el ingreso vehicular de un

afio a otro, lo cual demuestra en gran parte que existen motivos por los cuales

los clientes deciden visitar el Centro Comercial, uno de los mas importantes es

su amplio estacionamiento y el mix de locales comerciales, sin embargo segun

lo comentado por la gerencia de marketing este incremento podria ser muy

superior al actual si existieran mas locales ancla sobretodo en lo que se refiere

a diversion.
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GRAFICO 3.2

Flujo de Clientes Afios 2002, 2003, 2004, 2005, 2006 y 2007
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Grafico elaborado con los datos del cuadro 2.1

En el grafico 2.2 se puede observar que existen meses en los que el flujo de
clientes es muy inferior a otros, esto es sin duda por la temporada de festividad
como la Navidad y dia de la madre existe gran afluencia de visitantes; es asi
que se requiere de grandes campafas y locales ancla que generen mayor

namero de visitas justamente en época baja.

Pero una de las partes mas dificiles de manejar sin duda es el auspicio de
campafnas publicitarias y promociones, ya que el presupuesto para estos
eventos y actividades debe ajustarse a la realidad de la organizacion, pero a
pesar de esta dificil tArea se logra conseguir un promedio de un auspiciante
principal y dos auspiciantes de apoyo para cada promocion. Las mismas que
son apoyados por varias empresas que donan premios a cambio de menciones
y spot eventuales dentro de las areas del Centro Comercial, asi como en su

pagina Web.

Para una correcta gestion de este departamento, cuenta con el siguiente
personal:

- Una Gerente de Marketing.

- Un Asistente de Gerencia horario matutino
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- Un Asistente de Gerencia horario vespertino

- Secretaria - recepcionista

- Encargada de Servicio al cliente horario matutino
- Encargada servicio al cliente horario vespertino

- Encargada servicio al cliente para fines de semana y dias festivos.

Dicho personal se distribuye conforme la temporada de ventas y de

promociones de acuerdo a calendarios establecidos al inicio del afio.

3.1.1.2 Area Financiera.

El area financiera se encuentra compuesta por: la gerencia financiera, dos

oficinas para asistencia contable y una oficina de cobranzas.

Actualmente la gestion financiera se ve bien direccionada en sus dos funciones
principales; la primera que se refiere a las recaudaciones por la oficina de
cobranzas y la segunda los pagos oportunos tanto a empresas publicas como

privadas.

La gerencia financiera se encarga de dar asesoria financiera a la
administradora del Centro Comercial asi como al resto de gerencias con
respecto a los diferentes presupuestos existentes en cada area, esto permite
un mejor uso de los recursos, pero lamentablemente no existe un seguimiento

posterior al uso de los mismos.

A pesar de que en el reglamento interno, capitulo IX, articulo 62, se contempla
el trabajo permanente de un auditor que ejerza el control interno del Centro
Comercial; este articulo no es cumplido a cabalidad, pues si bien es cierto se
realiza una auditoria externa conforme lo establecido por la ley; no existe un

auditor interno que cumpla lo dispuesto en el reglamento de dicha institucion.
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Este aspecto es fundamental tomar en cuenta ya que no solo se esta
incumpliendo con el reglamento interno sino también con las diferentes
disposiciones que rigen la auditoria en nuestro pais, esto genera un cierto nivel
de inseguridad para la empresa que no hace efectivas las disposiciones y leyes

vigentes.

3.1.1.3 Area de Operaciones.

Area que se encuentra conformada por los siguientes servicios:
- Servicio de Seguridad.
- Servicios Generales.

- Mantenimiento Técnico.

Esta area es la méas grande del Centro Comercial, justamente por manejar los

tres servicios mencionados anteriormente.

La seguridad.-La situacion actual es relativamente estable, pues anualmente

se contrata los servicios de una empresa de seguridad, la misma que cuenta
con el nimero de supervisores requerido, pero a mas de estos existen
supervisores internos de seguridad pertenecientes al Centro Comercial. La
seguridad diariamente se encarga de brindar apoyo y salvaguardar la

integridad tanto de clientes, asi como empleados del Centro Comercial.

Dentro de los principales problemas que afrontan en el servicio de seguridad
esta el desconocimiento de la estructura fisica del Centro Comercial, asi como
de los principales servicios que existen en este; esto se debe a la rotaciéon de

empleados que se da dentro de la compafia de seguridad.

El Area de Servicios Generales se encarga de la limpieza de las zonas

comunales del Centro Comercial, asi como del mantenimiento estructural y el
manejo de los desechos; actualmente en esta area se maneja al personal

mediante la tercerizacion laboral, lo cual constituye el factor mas critico de
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manejar, ya que este tipo de contratacion no cubre todas las expectativas de

los empleados.

Otro factor critico es la manera como se manejan las tareas en esta area, ya
que no son evaluadas conforme lo establecido en los manuales de los

diferentes trabajos de servicios generales.

En general esta area del Centro Comercial consta ya desde hace dos afios con
los manuales requeridos para un correcto manejo de sus diferentes actividades
o tareas, pero la evaluacibn o seguimiento sobre el cumplimiento de estos
manuales no son discutidos con la importancia necesaria para la imagen del

Centro Comercial y desempefio de sus empleados.

En el cuadro 2.2 se detallan los procesos y subprocesos que se generan en

Servicios Generales.

CUADRO 3.2 Procesos de Servicios Generales.

1. MANTENIMIENTO DEL EDIFICIO
1.1 GESTION SERVICIOS GENERALES

111 1.1.2 1.13
DOTACION DE MANTENIMIENTO DE |} CONTROL DE CALIDAD
INSUMOS IMAGEN

1.1.1.1 Seleccion e 1.1.2.1 Limpieza 1.1.3.1 Direccion y

induccion de personal. Control de Procesos

1.1.1.2 Seleccién de 1.1.2.2 Mantenimiento 1.1.3.2 Coordinacion de
Proveedores. Estructural Comisiones de Trabajo

1.1.1.3 Adquisicién y 1.1.2.3 Manejo de
distribucion de Desechos
materiales

Elaborado por: Jefe de Servicios Generales.
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Un tercer componente del area de operaciones lo constituye el Mantenimiento
Técnico, mediante el cual se busca brindar un nivel adecuado de soporte
técnico en las diferentes instalaciones de los servicios basicos asi como de
comunicacion a todos los locales y areas comunales del Centro Comercial que

se encuentren bajo la administracién del Centro Comercial.

Actualmente cuentan con tres personas encargadas del mantenimiento técnico
del Centro Comercial, lo cual no abastece la demanda de este servicio,
sobretodo en fines de semana que es cuando mas afluencia de gente y
volumen de transacciones existen. Esto provoca malestar en los copropietarios
de los locales y un deterioro en la imagen que se lleva el cliente tanto interno

como externo frente a estos hechos.

Dentro de los principales problemas que enfrentan los encargados del
mantenimiento técnico son: corto circuitos, exceso de humo en patio de
comidas por dafios de los ventiladores, inundaciones de algunos locales de la
planta alta en temporada invernal, dafio en lineas telefénicas de los locales,

dafio en la central telefénica, entre otros.

El mantenimiento técnico constituye un area de mucho cuidado pues un
descuido o retrazo en el servicio puede producir desde un leve corte del
suministro de energia eléctrica, hasta un gigantesco incendio, tal es el cuidado
gue se debe poseer que todos los empleados tanto administrativos asi como de
los diferentes locales deben seguir un manual y varios instructivos para evitar
estos desastres, cabe decir entonces que la tArea es de todos quienes trabajan
en las instalaciones del Centro Comercial, pues el personal técnico brinda
auxilio y soporte pero no puede evitar siniestros que por descuido o negligencia

de terceras personas se pueden producir.
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3.1.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE CENTRO
COMERCIAL EL BOSQUE.

GRAFICO 3.3
Sistema Actual del CCB.

Sistema del negocio del CCB
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Elaborado por: Grupo NOVATECH.

3.1.2.1 MISION VIGENTE.

Satisfacer las necesidades cotidianas de bienes de consumo de nuestros
clientes externos, superando sus expectativas, en un ambiente confortable,
acogedor y seguro, proporcionando a los clientes internos las facilidades

necesarias para su efectiva operacion.
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3.1.2.2 VISION VIGENTE.

El CCB es el referente comercial para las familias de nivel socio-econémico

medio y medio alto.

3.1.2.3 OBJETIVOS VIGENTES.

Se establecieron tres objetivos los cuales se basaron en la vision y mision

anteriormente descrita, estos son:

e Centro Comercial EI Bosque con ambiente consensuado, obras de
renovacion en marcha y patio de comidas en curso, mercadeo focalizado

e iniciando actividades comunitarias.

e Centro Comercial El Bosque con clientes satisfechos y afianzado en la
comunidad mediante:
o relaciones internas consolidadas.
o Programa de mercadeo sustentado.
o Conclusion, mantenimiento e inicio de nuevas obras.

o Refuerzo de patio de comidas.

e Centro Comercial ElI Bosque percibido por clientes externos e internos

como renovado, moderno, dinamico y de moda.

3.1.2.4 ESTRATEGIAS VIGENTES.

e Mejoramiento de la comunicacion directa entre la administracion y los
copropietarios asi como los empleados del Centro Comercial.

e Actualizacion y preparacion oportuna de documentacion financiera.
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e Inversidn en nueva decoracion y actualizacidon de los ambientes del
Centro Comercial.

e Incremento en publicidad y promocién de temporada alta (se considera
temporada alta a la época navidefa).

e Atraer nuevas marcas ancla (marcas de renombre conocidas a nivel
mundial), ya que estas otorgan un valor agregado al resto de actividades
comerciales, brindando prestigio por su permanencia en las

instalaciones del Centro Comercial.

3.1.2.5 PRINCIPIOS Y VALORES VIGENTES.

e Respetar las leyes y reglamento interno vigente.

e Fomentar la competencia leal.

e Fomentar el cumplimiento de las disposiciones legales en sus
establecimientos.

e Combatir las practicas desleales de comercio.

e Fomentar la formalidad en las practicas comerciales.

¢ Incentivar el profesionalismo de los locales del Centro Comercial.

e Estimular el mejoramiento continuo de sus locales.

e Mejorar permanentemente el servicio al cliente.

e Mantener un clima de respeto y equidad interna.

¢ Incentivar una comunicacién abierta y permanente entre sus miembros.
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3.1.2.6 ANALISIS FODA ACTUAL.
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3.2 ANALISIS EXTERNO.
3.2.1 INFLUENCIAS MACROECONOMICAS.

GRAFICO 3.4

Factores de Influencia.
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Elaborado por: Gabriela Sandoval V.
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3.2.1.1 Factor Politico.

En los ultimos afios se han venido dando una serie de acontecimientos y
eventos politicos que han generado gran inestabilidad en el pais, sin duda
estos cambios han sido negativos para las actividades que generan valor a la

economia del pais.

Dentro de las areas que se han visto afectadas estan la actividad turistica, ya
que esta depende de la imagen que se proyecta al mundo de la situacion
politica y econdmica del pais. El grado de malestar es elevado y afecta a todos

los sectores del pais.

Centro Comercial El Bosque también ha sido objeto de este mal estar
generalizado, pues anteriormente este era un Centro Comercial que
necesariamente debia conocer el turista, debido a convenios con agencias y
otras empresas de turismo, este evento ha decaido debido a la mala imagen
politica que se tiene en el exterior y es que las empresas turisticas no arriesgan
a los turistas en zonas de conflicto sin la vigilancia y seguridad necesaria, lo
cual limita las visitas del exterior, lo cual es lamentable ya que el Centro
Comercial se encuentra en una zona que podria ser explotada por el turismo,

pues esta a 15 minutos del aeropuerto Mariscal Sucre.

3.2.1.2 Factor Socio-Econdmico.

La crisis econdmica en nuestro pais en los ultimos afios se agudizo y
conjuntamente con la crisis politica producen un menor poder adquisitivo en el
cliente; ocasionando que el cliente se abstenga de gastar dinero dentro de las
instalaciones, pues generalmente visitan el Centro Comercial pero adquieren
nada, este hecho se da generalmente el fin de semana que usualmente las
familias visitan el Centro Comercial unicamente con la finalidad de realizar

consumos en el patio de comidas. Al visitar el patio de comidas se ven
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obligados a mirar otros locales y servicios interesandose por los mismos, pero

lamentablemente no pueden adquirirlos por falta de recursos.

El factor monetario en los clientes segun el target de estos es un gran dilema,
pues entre semana existe un nivel de clientes con mayor poder adquisitivo,
mientras que el fin de semana es visitado en su mayoria por un nivel de
clientes mas bajo, esto determina mayor nimero de ventas pero de menor

valor.

El nivel de los productos y servicios en mas de un 50% esta dirigido hacia
clientes que se encuentran dentro de la calificacién de clase econémica media
alta; pero el Centro Comercial es visitado también por clase medio baja, lo cual
explica este comportamiento en el consumo de los clientes y su desigualdad

entre semana y fines de semana.

Pero no solo el cliente externo juega un papel importante en este andlisis, pues
el cliente interno también juega un papel determinante, es asi que los
copropietarios y empleados de los diferentes negocios existentes estableceran
el nivel de calidad en atencidn y servicio para el consumidor. Es asi que un
bajo nivel de educacién y capacitacion puede ser la razon para que se brinde
una atencion deficiente en los locales, esto a su vez crea un mal precedente en

la imagen no solo del negocio sino de todo el Centro Comercial.

Para poder hacer frente a estos hechos el Centro Comercial brinda anualmente
un taller de capacitacién sobre “Servicio al Cliente”; pero lamentablemente no
se lleva un seguimiento de este en cuanto a quejas, satisfaccion del cliente y

sugerencias para el Centro Comercial.

3.2.1.3 Factor Tecnoldgico.

Con el avance tecnoldgico todas las organizaciones han tenido que ponerse al

dia en procedimientos y las herramientas para poderlos llevar a cabo, Centro
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Comercial El Bosque no ha sido la excepcion y en el transcurso de tiempo se
ha visto frente a nuevas tendencias, las mismas que han sido adoptadas como
un avance de tecnologia, aporte a la imagen del Centro Comercial y mejora en
la realizacion de los diferentes procesos dentro de cada area mediante la

correcta comunicacion.

Es asi que uno de los puntos claves en esta organizacion lo constituye la
comunicacioén, tanto para el area de seguridad, como la parte administrativa y
comercial, y de igual forma la comunicacion con clientes tanto internos como

externos.

En la parte de seguridad un completo y nuevo sistema de alarmas que
monitorean avisos de auxilio en los diferentes locales permite complementar de
manera exitosa la tarea de la seguridad en cada zona de trabajo del Centro
Comercial. Este sistema de alarmas permite brindar auxilio inmediato a los
copropietarios, empleados y demas colaboradores de los locales comerciales,
disminuyendo asi notablemente el indice de robos y agresiones dentro de las
instalaciones de trabajo.

Otro aporte en comunicacion y tecnologia lo constituye el sistema de
comunicacién por radio, que a su vez se encuentra interconectado con la
frecuencia radial de la empresa de seguridad, esto permite que el area de
supervision de seguridad pueda emitir cualquier eventualidad directamente a
todos los empleados del Centro Comercial, este aporte es muy significativo
puesto que en caso de desastres o demas todas las zonas comunales y de
inmuebles en condominio podran tener conocimiento del particular

inmediatamente.
Este sistema de comunicacion brinda seguridad no solo a los empleados del

Centro Comercial sino también a los visitantes que frecuenten sus

instalaciones.
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El Internet es otro factor que forma parte de la tecnologia y por medio de este
Centro Comercial El Bosque se da a conocer al mundo a través de su pagina
Web, la cual constituye una herramienta de informacion y acceso a todos los
locales, eventos, promociones y aspectos relevantes de interés para los
continuos visitantes del Centro Comercial. Es asi que a través de la pagina

“‘www.elbosque.com.ec” podremos conocer mas de cerca lo que este Centro

Comercial ofrece a su publico en general.

Pero el Internet no solo permite darse a conocer

a este Centro Comercial, también
permite que su departamento de
marketing pueda realizar sugerencias Yy

comentarios a través de su portal  de

contactos, esto genera una comunicacién

directa entre la empresay sus clientes.

Otra area que se ve beneficiada con este aporte del Internet es el area
financiera, pues a través de este medio puede realizar: declaraciones

tributarias, transferencias, pagos virtuales, entre otras actividades.

Por otra parte los diferentes sistemas computarizados que se utilizan tanto en
el area financiera como de marketing y de operaciones facilitan la aplicacion de
los diferentes procesos, esto permite que el trabajo sea realizado con mayor

rapidez.

3.2.1.5 Factor Legal.

Actualmente Centro Comercial El Bosque se encuentra ejerciendo sus
actividades dentro del marco legal, tanto para sus empleados asi como para
ejercer los lineamientos con los copropietarios de los diferentes locales e islas.
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Para poder llevar a cabo sus actividades de forma legal se rige a las diferentes
leyes, tanto laborales como tributarias, mientras que para cualquier asunto con
los copropietarios se rige a lo que determina la ley de propiedad horizontal,

resumido y estipulado en su “Reglamento Interno”.

Los cambios de leyes en cuanto a tributos y aspectos laborales debera ser
acatado con responsabilidad y con los debidos procedimientos para poderlos
realizar de forma correcta. Estos cambios que pueden producirse en cualquier
momento produciran que el departamento financiero deba actualizarse sobre
las nuevas disposiciones y aplicarlas oportuna y correctamente para evitar

futuras eventualidades.

3.2.2 INFLUENCIAS MICROECONOMICAS.

3.2.2.1 Clientes.

Para la administracion del Centro Comercial El Bosque existen dos tipos de

clientes, estos son el cliente interno y el cliente externo.

Cliente Interno.- Para el caso del Centro Comercial, son todos los propietarios y

copropietarios que mantienen sus locales y demas negocios en las areas que

conforman parte de la administracion del Centro Comercial.

La administracién del Centro Comercial se encargara de brindar las facilidades
necesarias para que dichos clientes puedan ejercer sus operaciones mediante:
seguridad, servicios generales, servicios técnicos y suministros, comunicacion
oportuna y directa y resolucion de conflictos en areas comunales o de

propiedad de los diferentes clientes.

Cliente Externo.- Consumidores habituales o eventuales de los diferentes

productos y/o servicios que se comercializan en el Centro Comercial.
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El cliente externo es atraido mediante la publicidad, promocién, seguridad,
variedad, limpieza y demas factores que haran de sus compras una actividad
llena de confort y comodidad, tratando de enganchar al cliente para volverlo de
un cliente eventual en uno habitual y de igual forma mantener satisfecho al
cliente permanente, evitando asi disminuir el nimero de visitas frente a la

competencia.

Se ha determinado a los clientes externos en unos rangos segun sus
caracteristicas econdémicas en dos tipos, obteniendo dos targets.
- Medio y alto entre semana.

- Medio y Bajo el fin de semana.

3.2.2.2 Proveedor.

Existen dos tipos de proveedores para poder ejercer con las actividades de
abastecimiento y suministro, estos son los proveedores eventuales vy

proveedores permanentes.

Dentro de los proveedores permanentes tenemos a las empresas de servicios
basicos como son: la empresa de energia eléctrica, la empresa de agua

potable y de comunicaciones.

Otros proveedores permanentes lo son la empresa de seguridad, la empresa
de limpieza (tercerizadora), la empresa de manejo de campafas publicitarias,

empresa de alimentacién para empleados del Centro Comercial.
Dentro de los proveedores habituales estan empresas de programacion,
proveedores de software, proveedores de personal para promociones,

empresas de transporte y empresas de auspicio.

El manejo de proveedores esta a cargo del area financiera, pues esta se

encarga de realizar los pagos oportunamente, mientras que los pedidos y
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requerimientos se encuentran manejados por cada &rea, luego se consolida en
un solo pedido y este es enviado para su respectiva entrega. El envio
consolidado lo realizara de igual manera el area financiera, con la supervision

de la Gerencia General y el apoyo del gerente de cada departamento.

3.2.2.3 Competencia.

Centro Comercial EI Bosque ha tenido que enfrentar en los ultimos afios un
incremento de la competencia, por el incremento de nuevos centros
comerciales de similares caracteristicas dentro y fuera de la zona
metropolitana, asi como la expansion y remodelacién de centros comerciales

ya existentes.

Este hecho lo ha obligado a generar nuevas estrategias para hacer frente a la
competencia, dentro de estas tenemos: reaccion agil y muy rapida, control,

disciplina, mix adecuado, control empresarial.

Es asi que atraves6 una serie de cambios desde hace mas de diez afios, los
cuales van desde el incremento de locales e islas comerciales, pasando por la
creacion de un patio de comidas hasta llegar a una completa remodelacion de
sus instalaciones, logrando asi mantener su ndmero de visitas mensuales

hasta la actualidad.

La competencia actual en cuanto a centros de compras es sumamente alta,
pues cada vez se van extendiendo los centros comerciales con nuevos
servicios y locales de mucha demanda y por otra parte se ha marcado la
tendencia de contar con un Centro Comercial en cada zona comercial no solo a

nivel de distrito sino a nivel de pais.
Esto produce que actualmente Centro Comercial El Bosque cada vez busque

nuevos locales o servicios ancla para crear en el cliente la necesidad de visitar

las instalaciones del Centro Comercial.

86



3.2.2.4 Precios.

Dentro de lo que es el factor precios se considera necesario estipular los
diferentes costos ya sea por arrendamiento o mantenimiento de los diferentes

locales y areas comunales.

Dentro de estos se consideran tres grupos principales que son: costos por
arrendamiento (alicuotas mensuales), mantenimiento y servicio técnico, y

servicios basicos.

Para los costos por alicuotas mensuales se toma en cuenta tres criterios
fundamentales que son: nimero de metros cuadrados, ubicacion del local o isla

comercial y tipo de negocio o servicio que sea vendido en el mismo.

En el caso de los metros cuadrados seran calculados conforme los niveles de
superficie del local y en cuanto a las islas comerciales esta regla no sera
aplicada pues en este caso se lo realizard Unicamente por ubicacion.
Actualmente se estima un valor de $ 38.56 por metro cuadrado sin incluir
gastos adicionales, este rubro es considerado demasiado alto por los

copropietarios de los locales.

Con respecto a las islas el valor se encuentra entre los $ 280 y $ 360
mensuales, lo cual esta dentro del rango estimado para arrendamiento de

zonas comunales estipulado en el Reglamento Interno.

Cada local o isla comercial debera cancelar los valores de mantenimiento,
servicios basicos, seguridad y demas rubros que permiten mantener en orden y
funcionando las instalaciones del Centro Comercial, estos valores son incluidos

en la factura mensual que cancelan por concepto de arriendo.
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CAPITULO IV.

4. AUDITORIA DE GESTION.

4.1 FASE I.- PLANIFICACION.

SANDOVAL V., PIT1
1de 14

AUDITORES

AUDITORIA DE GESTION — CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE.
Del 15 de abril al 30 de septiembre del 2007.

PLAN ESPECIFICO DE AUDITORIA DE GESTION.
MOTIVOS DEL EXAMEN.

La auditoria de gestion a Centro Comercial EI Bosque se inicia como una
actividad contemplada en el plan de actividades anuales del gerente de la firma
Sandoval V. con fecha 15 de abril de 2007.

OBJETIVOS DEL EXAMEN.

Con la presente auditoria se busca cumplir los siguientes objetivos:

e Establecer los niveles de efectividad, eficiencia y economia de la
administracion vigente de Centro Comercial El Bosque.

e Conocer el grado de cumplimiento de los objetivos tanto general, asi
como de los especificos por area examinada.

e Determinar la aplicacion de las leyes, normas y demas reglamentos que

se maneja para la administracion de esta organizacion.
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e Determinar el uso de los diferentes recursos que se maneja en la

administracion del Centro Comercial.

P/T1
2de 14

e Evaluar los procedimientos de control interno que se aplican en cada
area de la administracion del Centro Comercial.
e Determinar areas criticas y formular las debidas conclusiones asi como

recomendaciones sobre estas.

ALCANCE DEL EXAMEN.

El examen se efectuard en toda la administracion del Centro Comercial, es
decir en las tres areas que esta comprende, las mismas que son: Area

Financiera, Area de Marketing y Area de Operaciones.

Este examen cubrira el periodo comprendido entre el 15 de abril de 2007 hasta
el 30 de Septiembre de 2007.

BASE LEGAL Centro Comercial El Bosque.

Esta empresa fue creada en el aflo de 1982 bajo el capital privado de la
empresa inmobiliaria CASA PROPIA S.A,, la cual se encargo de buscar
capitales y destinarlos a la construccién de Centro Comercial El Bosque, luego
de adquirir los terrenos y quebrada que existia en la zona en aquellos afios, se
encargé de legalizar el relleno de la zona y de urbanizar los predios ya
adquiridos para la posterior construccion del Centro Comercial como uno mas

de sus proyectos inmobiliarios.
Posteriormente la misma empresa Casa Propia S.A. comercializa cada uno de

los locales, pero todos estos son declarados como Propiedad Horizontal en el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, con el objeto de buscar un marco
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legal que sustente su administracion posteriormente. Este hecho consta en la
“Declaratoria de Propiedad Horizontal 362-3A del afio 1982”.

P/T1
3de 14

Centro Comercial El Bosque constituye una copropiedad, la cual se encuentra
sometida al régimen de Propiedad Horizontal, este es el sustento legal que rige
las operaciones y relaciones tanto de propiedad como de copropiedad, asi
como la parte administrativa de la organizacion y sus demas requerimientos

gue le permitan un correcto funcionamiento.

OBJETIVOS Centro Comercial El Bosque.

Objetivo Principal.

Agrupar en un solo sitio las mejores y mas novedosas lineas de productos y

servicios, brindando a la sociedad un atractivo Centro Comercial de gran

magnitud, constituyendo este un aporte al desarrollo de la ciudad.

Objetivos Especificos.

Objetivos Especificos Area de Marketing.

- Alcanzar niveles éptimos de propaganda y publicidad, reflejados en los
indices de ventas por temporada tomando muestras estadisticas de venta
de los locales.

- Preparar el presupuesto para publicidad y propaganda conforme los

requerimientos y cambios en el medio publicitario y sus equivalentes,

partiendo de la partida otorgada por el area financiera.
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Manejar un adecuado servicio de atencion al cliente, el cual permita recoger
quejas, reclamos, sugerencias y demas para crear nuevas estrategias de

servicio y atencion al cliente.

PIT1
4 de 14

Planificar, ejecutar y evaluar el sistema de promociones anuales, conforme
a los reglamentos y leyes, asi como el presupuesto destinado para el

efecto.

Gestionar eficazmente el arrendamiento, tanto para locales como para islas

dentro de las areas permitidas para el efecto.

Negociar efectivamente el auspicio de campafas publicitarias con empresas

interesadas en patrocinarlas.

Objetivos Especificos para el area Financiera.

Conformar el presupuesto anual de gestion administrativa del Centro

Comercial a través de tres rubros importantes que son:

1. Aportes mensuales de condominio por parte de copropietarios o

arrendatarios.

Ingresos por arriendos o concesiones de areas comunales.

3. Aportes 0 auspicios realizados por empresas que desean auspiciar

campanas publicitarias.

Recaudar oportunamente los valores por concepto de arrendamiento,

multas y demas a través de su oficina de cobranzas.

Coordinar y distribuir eficazmente los recursos monetarios a los diferentes

departamentos, cubriendo asi los requerimientos financieros de los mismos.
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P/IT1
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Cancelar los valores correspondientes dentro de los dias permitidos al fisco,
asi como la declaracion oportuna de los impuestos que genere su ejercicio

econdmico.

Realizar los pagos de gastos operativos y demas que fueren necesarios

dentro de los dias permitidos.

Contratar el personal necesario en cada area de trabajo, asi como cubrir

nuevas vacantes laborales conforme los requerimientos del cargo.

Brindar asesoria continua a la gerencia general para la oportuna y acertada
toma de decisiones previa a una asamblea de propietarios.

Objetivos Especificos para el area de Operaciones.

Coordinar eficazmente el area de seguridad del Centro Comercial, con la
empresa de seguridad privada, generando asi un cronograma de trabajo

gue vaya con los requerimientos del Centro Comercial.
Supervisar el correcto cumplimiento de la seguridad, salvaguardando asi la
integridad tanto de los clientes como de los empleados del Centro

Comercial.

Monitorear constantemente el sistema de alarmas de emergencia y alarmas

de panico en la central de alarmas.
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- Gestionar y distribuir adecuadamente el personal de limpieza para las areas
del Centro Comercial, a través de un calendario especifico de trabajo para

cada empleado.

P/IT1
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- Manejar un rapido ingreso y salida de los estacionamientos del Centro
Comercial, generando un trafico ligero en las avenidas y calles aledafias al

Centro Comercial.

- Brindar un adecuado mantenimiento peridédico de las instalaciones y
suministros eléctricos y de agua potable a cada uno de las areas comunales
y locales del Centro Comercial, evitando asi cortes de luz prolongados y

contratiempos innecesarios.

- Contar un personal de servicios generales capacitado, por medio de talleres

y manuales especificos para cada actividad a ser realizada.

ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Centro Comercial El Bosque.

La Asamblea de Copropietarios.- Constituye la maxima autoridad

administrativa, la misma que se encuentra conformada por los copropietarios o
sus representantes, los cuales regiran sus reuniones entorno a los asuntos

relacionados con el Centro Comercial conforme la ley de propiedad horizontal.

El Directorio General.- Estara constituido por un grupo representativo de la

asamblea, los mismos que son: el presidente, el vicepresidente y siete

miembros principales con sus respectivos suplentes.

- El Presidente.- Sera presidente de la asamblea general y de igual forma

presidente del directorio, por el lapso de un afio con posibilidad de
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reeleccién y deberd ser copropietario o representante legal como requisito

para poder elegido como presidente.

P/IT1
7de 14

- El Vicepresidente.- Deberad ser un copropietario o representante legal y

ejercerd su cargo por un afio con posibilidad de ser reelegido, el
vicepresidente podra sustituir al presidente del directorio en su ausencia

hasta nueva eleccion de presidente.

El Administrador.- Persona natural o juridica con capacidades para ejercer la

administracion de la organizacion, durard en su cargo un afio con posibilidad a
la reeleccion. Quien ejerza este cargo no necesitara ser copropietario o

representante legal para su eleccion.
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ASAMBLEA GENERAL
DIRECTORIO
CENTRO COMERCIAL EL IADMINISTRADOR
BOSQUE ORGANIGRAMA
ESTRUCTURAL
ASESORIA
JURIDICA
OPERACIONES FINANCIERO MERCADEO
ADMINISTRARIVO
SEGURIDAD
SERVICIOS CONTABILIDAD MARKETING
GENERALES
COBRANZAS COMERCIALIZAC
MANTENIMIENTO|
TECNICO

COORDINACION OPERATIVA

SECRETARIA

RECEPCION E INFORMACION

MENSAJERIA

FUNCIONES OPERATIVAS

Elaborado por: Gerencia Centro Comercial EI Bosque.



TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS A SER APLICADOS. P/T 1

19 de 14

Se utilizaran las siguientes técnicas para poder cumplir con el propésito de este

examen.

Técnicas de Verificacion ocular, dentro de las cuales la empleada
sera la observacion.

Técnicas de Verificacion Verbal, que se la aplicard mediante la
indagacion.

Técnicas de Verificacion Escrita, mediante la confirmacion con
terceros.

Técnicas de Verificacion Documental, a través de la
comprobacion.

Técnicas de Verificacion Fisica mediante la inspeccion.

Otros procedimientos a ser aplicados seran:

- Entrevista previa a la planificacion de la auditoria con los principales

gerentes de la organizacion.

- Flujodiagramacion para determinar la secuencia de procedimientos y sus

recursos humanos (responsables) utilizados en cada fase.

- Aplicacion del Sistema CORRE para la evaluacion del Control Interno,

por ser la técnica mas empleada actualmente en nuestro pais.

- Levantamiento de informacion sustentada en fotografias, filmaciones y

grabaciones especificas en caso de ser necesario para sustentar la

observacion y la inspeccion durante el examen.

DISTRIBUCION DE TRABAJO Y TIEMPOS ESTIMADOS.

Se ha realizado la siguiente distribucion del trabajo durante el examen:

Cronograma de Auditoria.

96



FASES

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

15-20

21-31

1-6.

7—31.

1-3. 4-7.

Planificacion del Trabajo

Conocimiento de la empresa
Recopilacién de normativa
legal vigente de las areas
auditadas

Elaborar la Planificacion de
Auditoria.

Realizar programa de
auditoria

Entrevistas con Gerentes de
Areas.

Evaluacién del Control
Interno.

Aplicacion del cuestionario de
control interno al &rea de
Operaciones

Aplicacion del cuestionario de
control interno al area de
Marketing.

Aplicacion del cuestionario de
control interno al area
Financiera.

Anadlisis de los resultados
obtenidos de los
cuestionarios aplicados
Determinacién del riesgo de
control, mediante cuestionario
aplicado a cada éarea.

Ejecucion del Trabajo.

Aplicacioén de Pruebas
Sustantivas para cada area.
Andlisis de la Informacion
obtenida de las pruebas
sustantivas.

Elaboracion de Hoja de
Hallazgos

Determinacién de
comentarios

Elaboracion del Informe.

Elaboracion del Borrador del
Informe

Discusion del Informe
preliminar con los directivos.
Elaboracion de informe como
resultado de Definitivo
Comunicacién y Presentacion
de informe

Seguimiento
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CUADRO 4.1 Recursos Necesarios para el Examen.
DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD DE VALOR
MEDIDA
Materiales de Trabajo (papel, lapiz, 1 Caja 40,00
esfero, libreta de apuntes)
Unidad de Memoria 1 Unidad 30,00
Computadora portatil 1 Unidad 950,00
Impresora 1 Unidad 110,00
Cartucho de tinta negra 1 Unidad 30,00
Calculadora 1 Unidad 25,00
Cémara fotografica 1 Unidad 350,00
Grabadora 1 Unidad 210,00
Teléfono celular 1 Unidad 60,00
Llamadas de teléfono convencional Veces 80,00
Transportacion Veces 85,00
Otros Gastos 50,00
Total 2020,00

Se requiere del siguiente personal para poder llevar a cabo la presente

auditoria.

CUADRO 4.2 Personal utilizado en el examen de auditoria.

DESCRIPCION VALOR
Un Auditor 800
Un Asistente de Auditoria 500
TOTAL: 1300
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Se ha establecido un monto total de $ 3320,00 para el cumplimiento de los

objetivos de la presente auditoria detallados anteriormente.

Es importante realizar una tabla de indices de Papeles de Trabajo, para poder

organizar de forma adecuada los diferentes papeles de trabajo que se generen

en el transcurso de la realizacidon del examen.

CUADRO 4.3 Cuadro de indices para la Auditoria de Gestion de

Centro Comercial El Bosque.

PAPEL DE TRABAJO INDICE
Plan Especifico de Auditoria P/IT1
Programa General de Auditoria PIT 2
Cédula Narrativa “Visita al CC El Bosque” P/T 3
Area de Operaciones — Cédula Narrativa A
Departamento de Seguridad.
Programa Especifico A.l
Flujos del Departamento de Seguridad Al1-A13
& Cuestionario de Control Interno A.l.4
5 Resultados de la evaluacion de Control A.1l5
g Interno
H_J Eventualidades del afio 2007. A.1.6
© Comportamiento de Incidentes A.1.7
Comparacion de Resultados de Incidentes A.1.8
Comportamiento de variacion de vehiculos A.1.9
sin ticket.
A.1.10-A.1.12

Hoja de Hallazgos
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PAPEL DE TRABAJO INDICE

Departamento de Servicios Generales.

Programa Especifico A.2

Flujos del Departamento de SG A.2.1-A.2.9

Cuestionario de Control Interno A.2.10

Resultados de la evaluacion de Control A.2.11

Interno.

Seleccidén e Induccion de personal A.2.12

Nivel de conocimiento de los empleados A.2.13

Gestidn de limpieza A.2.14

Calificacion al trabajo del personal A.2.15

Inspeccion bodega de reciclaje A.2.16

Hoja de Hallazgos A.2.17- A.2.20
Departamento de Mantenimiento Técnico.

Programa Especifico A3

Flujos del Departamento de MT A.3.1-A33

Cuestionario de Control Interno A34

Resultados de la evaluacion de Control A.3.5

Interno

Reparacién de Dafos A.3.6

Dafios y Problemas de Emergencia A.3.7

Implementaciéon de MT A.3.8

Entrevista con el personal de MT A.3.9

Hoja de Hallazgos A.3.10-A.3.11
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PAPEL DE TRABAJO INDICE
Area de Marketing.

Cédula Narrativa - Entrevista B
Programa Especifico B.1

O Cuestionario de Control Interno B.2

% Resultados de la evaluacion de Control B.3

g Interno

<§E Evaluacion de montos vendidos B.4
Andlisis de solucion de quejas B.5
Andlisis de Inventario de premios B.6
Reporte de entrega de premios B.7
Hoja de Hallazgos B.8 - B.10

Area Financiera.

Cédula Narrativa - Entrevista C
Programa Especifico C.1

0 Flujos del Departamento de Seguridad C2-C4

N Cuestionario de Control Interno C.5

g Resultados de la evaluacion de Control C.6

L Interno
Cuentas pendientes de cobro C.7
Cuentas en Departamento Legal C.8
Hoja Hallazgos C9-C.10

Elab por: gsv Fecha: 03 — 05 - 07
P/T1
14 de 14 Superv por: rav Fecha: 05 - 05 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

P/T 2
lde?

PROGRAMA GENERAL DE AUDITORIA.

Empresa Auditora: SANDOVAL V. AUDITORES

Periodo de andlisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

OBJETIVOS:

1. Obtener informacion preliminar de la empresa auditada y de sus diferentes

areas.

2. Establecer de forma preliminar las areas a ser auditadas y sus principales

procedimientos y manejo de éstos.

3. Establecer la Planificacion de la Auditoria.

No. PROCEDIMIENTOS ELAB. REF OBSERVACION
- POR P/IT ES
1. Realice una visita a la empresa y | gsv P/T3
determine sus principales areas y
procedimientos que se llevan en
cada una de estas.
2. Realice una entrevista con cada| gsv |AB,C

uno de los Gerentes de las areas

de la empresa y establezca

informacion relacionada con:

- Actividades realizadas y
procedimientos

- Reglamentos e instructivos que

regulan los procesos a ser
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Superv por: rav

No. PROCEDIMIENTOS ELAB. REF OBSERVACION
- POR PIT ES
auditados
- Organigramas de la empresa y
areas auditadas
3. Elabore un Programa Especifico A.l
de Auditoria para cada area |gsv A.2
examinada de la Administracion A.3
del Centro Comercial. B.1
C.1
P/IT 2 Elab por;  gsv Fecha: 05 — 05 - 07

Fecha: 10 — 05 - 07
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SANDOVAL V., P/T 3
lde?2

AUDITORES

AUDITORIA DE GESTION A CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE.
Empresa Auditora: SANDOVAL V. AUDITORES

Periodo de andlisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre del 2007.

VISITA AL CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE
CEDULA NARRATIVA

El dia lunes 7 de mayo del 2007 se lleva a cabo la visita al Centro Comercial El

Bosque previa autorizacion de la administracion del mismo.

Se establecid que la empresa se encuentra actualmente laborando dentro de
los lineamientos establecidos, cumpliendo con su principal objetivo que es el de
administrar los recursos para que Centro Comercial EL BOSQUE funcione
normalmente en cada uno de sus locales y negocios que desarrollan las

actividades del mismo.

La administracion del Centro Comercial posee tres areas de distribucion de
trabajo, estas son: Area de Marketing, Area de Finanzas y Area de
Operaciones; las cuales buscan objetivos relacionados con su actividad, pero

mantienen los objetivos comunes del Centro Comercial como su principal meta.

Centro Comercial EL BOSQUE constituye una copropiedad, la cual posee
locales comerciales e islas comerciales de diferentes conceptos que brinda a
sus clientes externos una variedad de servicios y tiendas de productos de todo
tipo, buscando cubrir las necesidades de sus clientes y logrando mantenerse
en el mercado como uno de los centros comerciales de mayor variedad,

mientras tanto la Administracion del Centro Comercial busca brindar las
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facilidades necesarias para que propietarios y arrendatarios de los diferentes
negocios puedan ejecutar sus actividades de forma efectiva.

P/T 3
2de?2

Actualmente Centro Comercial EL BOSQUE busca innovar su imagen y ampliar
sus diferentes conceptos de variedad de productos y servicios que ofrece al

cliente.

Elab por: gsv Fecha: 05 — 05 - 07

Superv por: rav Fecha: 10 — 05 - 07
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4.2 FASE Il.- EJECUCION.

4.2 1. AREA DE OPERACIONES.

SANDOVAL V. A
1de?

AUDITORes

AUDITORIA DE GESTION A CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE.
Empresa Auditora: SANDOVAL V. AUDITORES

Periodo de analisis: Del 15de abril al 30 de septiembre del 2007

ENTREVISTA AL GERENTE DEL AREA DE OPERACIONES
Ing. Suem Carrillo

CEDULA NARRATIVA

El Ing. Suem Carrillo — Gerente de Operaciones de Centro Comercial EL
BOSQUE, en la entrevista realizada manifesté su conformidad con los cambios
y renovaciones que se han llevado acabo en su area, ya que esta es la mas
grande que posee el Centro Comercial. Esta area consta de tres procesos
principales que son:

e Servicios Generales

e Seguridad

e Mantenimiento Técnico.

Operaciones cuenta con el siguiente personal para cubrir con sus tAreas:

e Gerente de Operaciones
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e Jefe de Servicios Generales
e Jefe de Seguridad

e Un supervisor para cada proceso

2 de ?

e Personal de Mantenimiento Técnico

Personal de limpieza, mantenimiento y estacionamiento.

El personal de Servicios Generales y Seguridad son contratados mediante una
Tercerizadora, mientras que los jefes, supervisores y demas personal son

contratados directamente por la Administracion.

El objetivo principal del area de operaciones es el de mantener las
instalaciones del Centro Comercial acorde con los requerimientos establecidos
en los manuales y reglamentos, asi como brindar la seguridad necesaria tanto

para el cliente interno y externo que visite el Centro Comercial.

Centro Comercial EL BOSQUE constituye una copropiedad, la cual posee
locales comerciales e islas comerciales de diferentes conceptos que brinda a
sus clientes externos una variedad de servicios y tiendas de productos de todo
tipo, buscando cubrir las necesidades del cliente externo y logrando
mantenerse en el mercado como uno de los centros comerciales de mayor
variedad, mientras tanto la Administracion del Centro Comercial busca brindar
las facilidades necesarias para que propietarios y arrendatarios de los

diferentes negocios puedan ejecutar sus actividades de forma efectiva.

Elab por: gsv Fecha: 05 — 05 - 07

Superv por: rav Fecha: 10 - 05 - 07

107



108



SANDOVAL V.

AUDITORes

A.l
lde?2

PROGRAMA ESPECIFICO DE AUDITORIA.

Empresa Auditora: SANDOVAL V. AUDITORES

Area Auditada: AREA DE OPERACIONES.

Departamento: Seguridad.

Periodo de andlisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

OBJETIVOS:

Evaluar el sistema de Control Interno existente en el éarea de
operaciones.

Establecer la existencia de areas criticas dentro de este departamento.

Comprobar la existencia y valoracién de los recursos empleados en las
operaciones de esta area.

Establecer recomendaciones y mejoras en los diferentes procesos
llevados a cabo en esta area.

PROGRAMA ESPECIFICO PARA EL PROCESO DE SEGURIDAD.

No.

PROCEDIMIENTOS ELAB. | REF OBSERVACION
POR PIT ES

PROCESO DE SEGURIDAD.

Pruebas de Cumplimiento:

Elabore un flujograma de los
procesos de Seguridad, tanto en gsv ALl
seguridad interna como de los A.1l.2
exteriores del centro comercial. A13

Evalué el Control Interno de
Seguridad utilizando el método
CORRE por medio de
cuestionarios y establezca asi el
nivel de riesgo y de confianza para

gsv Al4
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No.

PROCEDIMIENTOS

ELAB.
POR

REF
PIT

OBSERVACION
ES

este proceso.

Pruebas Sustantivas:

a) Seguridad Interior.

- Tome una muestra de los
registros de seguridad y
establezca si el nivel de incidentes
por robo o eventualidades ha
disminuido conforme la
planificacion anual del
departamento comparando el afo
2006 con el afio 2007.

- Tome el Registro de Incidentes
del afo 2007 y establezca el
porcentaje del incidente de mayor
repeticion, estableciendo si las
acciones tomadas son las
adecuadas conforme los flujos y
manuales de seguridad.

- tome los cuadros de reportes de
Eventos del afio 2007 sin bot6n de
auxilio; determine cuéles eventos
son reales y cuales son falsos,
estableciendo su porcentaje con
respecto de los eventos de locales
gue poseen botdn de auxilio

b) Seguridad de los Exteriores.

- Tome wuna muestra de los
registros del ingreso y salida de
flujo vehicular y determine si el
porcentaje de vehiculos sin ticket
ha incrementado 0 no en estos tres
ultimos meses a comparacion del
afio anterior.

gsv

Gsv

Gsv

gsv

A.1.6

A.l.7

A.1.8

A.19

A1l Elab por: gsv

2de?2

Superv por: rav

Fecha: 05 - 05 - 07

Fecha: 10 — 05 - 07
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EVALUACION DE CONTROL INTERNO.
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A. CAMBIO DE TURNO

A.1 INGRESO DEL PERSONAL
RESPONSABLE: SUPERVISOR EXTERNO DE SEGURIDAD.

All [

INICIO

A
ORGANIZAR Y
DISTRIBUIR
GUARDIAS
SEGUN AREAS

7

REVISION DE
PRESENTACION
DE GUARDIAS

EXPULSARLO DE
LAS
INSTALACIONES

A
INFORMAR A LA

TERCERIZADORA
PARA CUBRIR

REGISTRAR PUESTO
ASISTENCIA Y .
NOVEDADES

ENVIAR A LOS
GUARDIAS A
"| sus AREAS DE
REGISTRAR EL PRABAIC)
. HECHO
ENTREGAR DAR 3
PRENDAS Y INSTRUCCIONES =N
EQUIPO A g A LOS
GUARDIAS GUARDIAS

ELABORADO POR: gsv
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B. COORDINACION Y CONTROL

B1. SUPERVISION DE INGRESO AL TURNO
RESPONSABLE: SUPERVISOR DE SEGURIDAD

INICIO
A

VERIFICAR
REPORTE DE
GUARDIAS

SE
REPORTARON
TODOS LOS
GUARDIAS

Sl

Y

SEGUNDO CERRAR
LLAMADO A REPORTE CON

A.l.2

GUARDIAS INFORME

SE
REPORTARON
TODOS LOS
GUARDIAS CON
SEGUNDO

St

LLAMADO
FACILITAR EL
S————» TRAMITEDE
REEMPLAZO
NO
DETERMINAR
CAUSA
SANCIONAR
NO———» CONFORME LOS
REGLAMENTOS

ELABORADO POR: gsv
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B. COORDINACION Y CONTROL

B2. REACCIONES DE EMERGENCIA (ROBO O HURTO)
RESPONSABLE: TODO EL PERSONAL

A.13

INICIO

DAR AVISO DE
ALARMA

A
MANTENERSE
EN LOS
PUESTOS DE
TRABAJO EN
ALERTA

DAR AVISO AL
SUPERVISOR

ES POSEEN
AUTO

AROROIES REALIZAR
VERIDICO LLAMADO A LA
POLICIA INFORMAR DE
CARACTERISTIC
AS DE LOS
DELINCUENTES
A A LA POLICIA

INFORMAR DEL
AVISO
ERRONEO

COORDINAR EL
OPERATIVO

DESCRIBIR
CARACTERISTIC
AS DEL
VEHI(FULO

!

INFORMAR A LA
POLICIA

REGISTRAR
SUCESO

ELABORADO POR: gsv
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SANDOVAL V.

AUDITORes

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Centro Comercial El Bosque.

AREA AUDITADA: Operaciones

Proceso: Departamento de Seguridad

OBJETIVO.

AlA4

Determinar si los procedimientos en el Departamento de Seguridad son

aplicados conforme los reglamentos y normativa interna, asi como los

diferentes manuales existentes en el area para cumplir con los objetivos de

publicidad y propaganda durante el afo.

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS CERRADAS.

NO PREGUNTAS RESPUESTAS Pond. || Calif. || OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A

AMBIENTE DE
CONTROL

1 || Se aplica un codigo de || X 10 2 Aplicacion de
ética (con principios y encuesta al 50%
valores) para el personal operativo
correcto  desempefio (30 personas)
de los empleados? 80% si, 20% no

2 || Se realizan reuniones || X 10 4
periodicas para
establecer el grado de
cumplimiento de los Dos reuniones
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PREGUNTAS

RESPUESTAS

NO Pond. || Calif. || OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
objetivos  propuestos formales
en el departamento de trimestralmente,
seguridad? una no se realizé
3 || Existe un manual de || X 10 8 Existe el manual
procedimientos de las pero no se
diferentes actividades encuentra
qgue se llevan a cabo actualizado
en el departamento de
seguridad?
Poseen copias de los X 8 3 De 8 personas que
4 || manuales los deben tener copias
responsables de las del manual, solo
diferentes actividades tienen copias 6
y procesos?
El personal de X 10 0 Todo el personal
5 || seguridad posee radio posee radio
habilitada para habilitada, total 32
comunicarse con personas
central?
ESTABLECIMIETO
DE OBJETIVOS
Existe formalmente || X 5 2 Existe pero no esta
6 || una misibn y visién actualizada
establecida para el
departamento de
seguridad?
Existen tres
Existen objetivos en el || X 5 0 objetivos
7 || departamento de estratégicos
seguridad?
Los tres objetivos
Los objetivos estan || X 5 0 estratégicos se
8 || enfocados hacia la enfocan a la mision
mision y vision? y vision
Se actualiza De 7 cambios
9 || constantemente las || X 10 8 realizados, 3 en
guias, politicas, infraestructura, 3
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. || OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
normas y en personaly 1 en
procedimientos  para guias al cliente
las actividades de interno, se
seguridad? actualizo solo la
guia contra
IDENTIFICACION DE incendios.
EVENTOS
Se realiza un taller

10 || El personal del area de || X 6 3 mensual sobre
seguridad  (guardias) conocimientos y
reciben algun tipo de casos de seguridad
capacitacion sobre pero no se evalla,
informacion en los tres meses
concerniente a los evaluados se
diferentes servicios dictaron los talleres
que brinda el CC?

11 || Se brinda || X 10 5 Anualmente
capacitaciones y reciben dos
talleres de trabajo capacitaciones
conjuntamente con la sobre temas de
empresa de seguridad.
seguridad?

EVALUACION DE
RIEGOS

12 || Existe supervision || X 10 5 El 50% de la
interna del Centro supervision esta en
Comercial para el area manos del CC
de seguridad?

13 || El nuevo personal para || X 10 0 Todo el personal de
el area de seguridad seguridad recibe
posee induccion para una capacitacion al
que se acople inicio del afio, la
facilmente al tipo de cual incluye la
actividades del CC? induccion del

personal nuevo.

14 || EI departamento de || X 10 5
seguridad cuenta con
tecnologia, materiales
e implementos
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NoO

PREGUNTAS

RESPUESTAS

Sl

NO

N/A

Pond.

Calif.

OBSERVACIONES

15

16

17

18

19

modernos para su
eficaz funcionamiento,
especialmente en o
concerniente a
comunicacion?

RESPUESTA A LOS
RIESGOS

El departamento de
seguridad genera y
emite reportes
periddicos a Gerencia
para que estos sean
controlados y
revisados?

Se evalla
periédicamente los
incidentes de
seguridad para su
futura prevenciéon?

ACTIVIDADES DE
CONTROL

Se supervisa a diario
el trabajo realizado por
los empleados de
seguridad?

Se realizan
inspecciones no
programadas a los
guardias y demas
personal?

Existe un monitoreo
diferente para la
seguridad en los
exteriores con
respecto de la
seguridad en el interior

10

10

10

10

10

10

De los 6 meses
analizados se han
revisado 5 meses
los reportes de
incidentes

Todas las bitacoras
poseen la firma de
supervision

No existen reportes
ni informe de esta
inspeccion
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. | OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
del CC?
Del total de

20 || Se generan diferentes || X 10 5 reportes el 50% lo
metodologias de genera la compafia
evaluacion de la de seguridad
gestion de los
supervisores de
seguridad del CC con
los de la empresa de
seguridad privada?
INFORMACION Y
COMUNICACION

21 || Existe  comunicacién X 10 10
directa entre gerencia
y empleados del area
de seguridad?

Se tomaron 7

22 || Las decisiones || X 10 3 decisiones
tomadas son a través importante, solo
de un analisis de dos de éstas no se
informacion sustentan en un
previamente proyecto previo
analizada?

23 || Las personas que X 10 3
necesitan pueden
acceder facilmente a la
informacion del
departamento de
seguridad?
SUPERVISION Y
MONITOREO

24 || Se da seguimiento ala || X 10 2 Existen 6 reportes
mejora de los en Gerencia de
procesos del area de Operaciones
seguridad?

25 || Se comprueba que el X 10 9
control se realiza o se
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. || OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
cumpla a cabalidad? De los 6 meses
analizados solo en
26 || Se efectian || X 10 2 uno no se realiz6 la
comparaciones comparacion
mensuales de reportes mensual
del area de seguridad?
X 10 5
27 || Se realiza un andlisis
de reportes de
incidentes tanto en los
interiores como
exteriores del centro
comercial?
TOTAL: 23| 3 270 109
Elab por: gsv Fecha: 07 — 06 - 07

Superv por: rav

Fecha: 10 — 06 - 07
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SANDOVAL V. A15

ldel
AUDITORes
RESULTADOS DE LA EVALUACION DE CONTROL INTERNO
Calificacion del riesgo: CR=  CT*100
PT
CR= 109x100
270
CR=  40.37%
NIVEL DE RIESGO.
ALTO ALTO 99.99%
MODERADO 88.88%
BAJO 77.77%
MODERADO ALTO 66.66%
MODERADO 55.55%
BAJO 44.44%
BAJO ALTO 33.33%
MODERADO 22.22%
BAJO 11.11%

En base a una aplicacion de cuestionario de control interno se determino que
nivel de riesgo es de 40.37% el mismo que se encuentra en el rango de riesgo
bajo alto, por ende la confianza representa al mismo tiempo un nivel del

59.63% el cual se encuentra en una confianza moderada.

Elab por: gsv Fecha: 07 — 06 - 07

Superv por: rav Fecha: 10 — 06 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORes

A.1.6
lde?2

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Seguridad.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

EVENTUALIDADES EN EL ANO.

Cuadro de comparacién de eventos en los afios 2006 y 2007.

Se tomd como muestra los meses de mayo, junio y julio para la aplicacion del

examen.
MES 2006 2007 Variacion

ENERO 3 0 -3
FEBRERO 2 1 -1
MARZO 4 1 -3
ABRIL 2 1 -1
MAYO 5 4 -1
JUNIO 7 1 -6
JULIO 7 2 -5
AGOSTO 4
SEPTIEMBRE 3
OCTUBRE 3
NOVIEMBRE 1
DICIEMBRE 4
TOTAL 45 10
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A.1.6
2de?2

Se observa una disminucién considerable de robos e incidentes durante los
meses analizados, lo cual demuestra que se ha cumplido con el objetivo
previsto en la planificacion anual del Departamento de Seguridad “Reducir el
namero de robos e incidentes en las instalaciones del Centro Comercial

brindando un sitio mas seguro para visitar a los clientes internos y externos”

Elab por: gsv Fecha: 04 — 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 07 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORes

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Seguridad.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

A.1.7
lde?2

COMPORTAMIENTO DE LOS INCIDENTES EN EL ANO 2007.

Cuadro de frecuencia de incidentes mas comunes en el Centro Comercial.

TIPO DE FRECUEN | PORCENT APLICACION DE ACCIONES
INCIDENTE CIA AJE CORRECTIVAS (Conforme manuales)
Sl NO PARCIALMENTE
Robo auto 2 11% X
Robo celulares 1 6% X
Robo
electrodomeésticos 0 0%
Robo tecnologia 4 22% X
Robo cerebro auto 3 17% X
Robo juguetes 1 6% X
Robo ropa 3 17% X
Robo dinero efectivo 1 6% X
Hurto 1 6% X
Pérdida articulos 1 6% X
Fuga de Gas 1 6% X
TOTAL: 18 100% 5 0 5
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Del 100% de incidentes en el Centro Comercial el 22% de robo de tecnologia
es el incidente mas frecuente durante este afio hasta la presente fecha, al cual

le sigue en orden de frecuencia el robo de cerebros de auto y el robo de ropa

A.l.7
2de?2

con un 17%, siendo estos tres incidentes los que se presentan con mayor

frecuencia en el Departamento de Seguridad.

Al evaluarlas acciones correctivas se determind que de los 10 eventos o
incidentes evaluados, el 50% se ha resuelto de forma relacionada con
manuales y procedimientos, mientras que el otro 50% se ha resuelto conforme

los manuales pero solo parcialmente.

Es importante mencionar que ningun evento o incidente ha sido solucionado sin
aplicar acciones propias de cada proceso, pero si es necesario mejorar la
aplicacion de los diferentes manuales y politicas.

Elab por: gsv Fecha: 04 — 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 07 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORes

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Seguridad.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

A.1.8
1de3

COMPARACION DE REPORTES DE INCIDENTES ENTRE LOCALES QUE

POSEEN BOTON DE AUXILIO Y LOCALES QUE NO LO POSEEN.

ESTOS DATOS CORRESPONDEN A LOCALES QUE NO DISPONEN BOTON DE AUXILIO 2006

ESTAFAS 5 En locales comerciales |
ASALTOS 2 Clientes externos en areas comunales.
ROBO 5 Al interior de locales y denunciados
INTENTO ROBO 11 A locales Comerciales |

ROBO CON

ESCOPOLAMINA 3 Al interior de locales |
PAQUETAZOS 3 Dependientes de locales al depositar efectivo en el Banco
ROBO MOTO 1 Parqueadero No. 01 I

ROBO VEHICULOS 0

ROBO ACCESORIOS 1|  [Parqueadero No. 02 |

TOTAL 31

CUADRO DE EVENTOS REALES Y FALSOS CON BOTON DE AUXILIO

INALAMBRICO 2006

EVENTOS
REALES

EVENTOS
FALSOS

ENERO 3 17
FEBRERO 2 36
MARZO 4 21
ABRIL 2 29
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MAYO 5 24
JUNIO 28
JULIO 7 28
TOTAL 30 183

ESTOS DATOS CORRESPONDEN A LOCALES QUE NO DISPONEN BOTON DE AUXILIO 2007

Estos datos se generan desde el mes de enero hasta el mes de julio de 2007

ESTAFAS

[EnN

[Al interior de local (paguetazo) |

ASALTOS

A.1.8
2de 3

ROBO

[<2]

|Tres Invest. (infor.preliminar involucra personal seg. y limpieza nocturna

INTENTO ROBO 10
ROBO CON
ESCOPOLAMINA
ROBO MOTO

ROBO VEHICULOS
ROBO ACCESORIOS

o

Evitados a locales con botdn auxilio

HURTO

[No se puede determinar Stand Piedras y Plata

N|R|O|O]|O

ASALTO ARMADO

TOTAL 20

CUADRO DE EVENTOS REALES Y FALSOS CON BOTON DE AUXILIO
INALAMBRICO 2007

EVENTOS
REALES

EVENTOS
FALSOS

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

Y N N Y I =)

O W| | © N N O

TOTAL

10

39
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A.1.8
3de3

TIPO DE EVENTO 2006 2007
Eventos sin boton de auxilio 31 20
Eventos reales con botén de 30 10

Se observa que en el afio 2006 se obtuvo un reporte muy similar con llamadas
de alerta tanto en locales que poseen boton de auxilio asi como para los

locales que no lo poseen.

Mientras tanto en el afio 2007 existe un reporte de incidentes en locales que no

poseen boton de auxilio.

Elab por: gsv Fecha: 04 — 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 07 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORes

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Seguridad.

A.1.9
lde?2

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

VARIACION DE VEHICULOS SIN TICKET.

Cuadro Comparativo 2006 — 2007 del Registro de Vehiculos sin Ticket .

MAYO JUNIO JULIO

2006 2007 VARIACION 2006 2007 VARIACION 2006 2007 VARIACION
24 21 -3 26 24 -2 24 21 -3
12 22 10 27 17 -10 23 24 1
24 19 5 25 15 -10 12 21 9
16 23 7 22 15 -7 21 28 7
12 22 10 20 16 -4 18 30 12
33 22 11 18 15 -3 15 22 7
17 14 -3 21 27 6 18 17 -1
11 15 4 19 13 -6 26 20 -6
20 23 3 15 28 13 16 16 0
19 19 0 25 23 -2 14 16 2
11 12 1 22 14 -8 17 16 -1
37 16 21 19 22 3 16 18 2
52 18 -34 18 14 -4 17 27 10
22 34 12 17 26 9 25 24 -1
29 28 -1 11 18 7 22 10 -12
17 15 -2 21 18 -3 34 23 -11
11 20 9 29 16 -13 18 17 -1
15 13 -2 16 20 4 16 17 1
26 17 -9 13 12 -1 8 18 10
39 27 -12 12 18 6 14 21 7
23 24 1 16 25 9 21 21 0
15 30 15 17 27 10 25 13 -12
11 12 1 26 14 -12 22 14 -8
17 14 -3 13 9 -4 24 19 -5
20 22 2 14 25 11 23 21 -2
19 23 4 17 17 0 12 25 13
25 18 -7 16 27 11 26 22 -4
19 23 4 19 22 3 14 14 0
11 29 18 23 22 -1 23 14 -9
13 23 10 19 12 -7 23 25 2
14 18 4 0 22 23 1
634 615 -19 576 571 -5 609 617 8
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A.1.9
2de?2

Se tomo como muestra los meses de Mayo, Junio y Julio de los dos ultimos
afos y se obtuvo el siguiente cuadro que refleja el incremento disminucién

diario durante los mencionados mese.

Se observé un incremento poco significativo en el mes de julio con un
incremento de 8 vehiculos sin ticket, esto demuestra que no existe un
incremento muy importante, sin embargo el comportamiento de este evento en
seguridad es muy alarmante, ya que el nimero mensual de vehiculos sin ticket
es muy elevado, esto genera un mayor nivel de riesgo para el control vehicular

en cuanto a seguridad en los exteriores.

Existe un promedio de 400 vehiculos al mes que deben generar un registro
adicional por pérdida de ticket, lo cual retrasa el control y el proceso de
seguridad en los exteriores del Centro Comercial.

Elab por: gsv Fecha: 04 — 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 07 — 07 - 07
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SANDOVAL V. A 110
lde?2

AUDITORes

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Seguridad.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS
CONDICION Del 100% de incidentes en el Centro Comercial el 22%

de robo de tecnologia es el incidente mas frecuente, los
cuales se solucionan en un 50% conforme lo establecido
en los manuales, mientras el 50% restante con acciones
no especificadas en los manuales o aplicando los

manuales parcialmente.

CRITERIO Al analizar los procesos de Seguridad se observa que
existen acciones y medidas especificas en cada tipo de
incidente, los cuales deben ser aplicados conforme el
manual y sus respectivos procesos contemplados

individualmente.

CAUSA No existe un soporte o evidencia en muchos de los
incidentes, ya que estos son incidentes dentro de los
locales comerciales, en donde no existe vigilancia, por lo
cual es dificil tomar una accion correctiva con respecto al

reporte de los guardias y supervisores de seguridad.

EFECTO Existen limitantes para las operaciones y aplicaciones de

los procedimientos de seguridad a nivel interno.

CONCLUSION Exista un alto indice de hurto o auto robo por parte de
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dependiente de los locales, el cual es imposible de
controlar para el Departamento de Seguridad. Esto crea
un nivel de mayor riesgo para cliente internos y un

deterioro en cuanto a la imagen frente al cliente externo.

RECOMENDACION

Para el Jefe de Seguridad.

- Una capacitacion adecuada en seguridad dentro de los
locales comerciales sera uno de los medios para
disminuir el hurto y robo sobretodo en locales con
mercaderia muy costosa y poca seguridad
independiente.

- Es necesario una actualizacion inmediata del Manual
de Procesos y de los indicadores que se manejan en él,
para asi poder controlar efectivamente la seguridad, ya
gue muchos cambios de infraestructura y equipamiento
se han dado en los ultimos meses, por lo cual el Manual
actual ya no estd acorde a las actividades que se

presentan realmente.

Para el Supervisor de Seguridad.

El manejo adecuado y oportuno de las radios puede
impedir un posible hurto o robo, se requiere que el
guardia esté atento y comunique cualquier actitud

sospechosa inmediatamente a su supervisor.

Para el Encargado del Monitoreo de Botones de Péanico.
Planificar previamente con Supervision las acciones
correctivas en cuanto a cambios en la Central y

modificaciones en el equipo de trabajo.

Para Gerencia De Operaciones.
Pedir un reporte mensual de incidentes y grado de
resolucion calificado por el cliente del servicio y no por el

mismo Departamento de Seguridad.

A.1.10
2de?2

Elab por: gsv Fecha: 05 - 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 07 — 07 - 07
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SANDOVAL V. A1.11

lde?2
AUDITORes
Empresa Auditada: Centro Comercial El Bosque.
Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Seguridad.
Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.
HOJA DE HALLAZGOS
CONDICION Existe un elevado indice de vehiculos sin ticket en los
exteriores del Centro Comercial
CRITERIO Se debe difundir el cuidado y custodia del ticket para

evitar futuras molestias al cliente y a los diferentes

procesos de seguridad.

CAUSA No se imparte volantes con la informacién requerida para
el cuidado del ticket , no existen anuncios en el Centro
Comercial recordando la importancia de este documento

y las consecuencias que puede traer el extraviarlo.

EFECTO Existe un mayor riesgo para el cliente y para el
Departamento de Seguridad, ya que la pérdida de un
ticket puede traer como consecuencia desde el sencillo
tramite para poder evidenciar la autenticidad del duefio
del vehiculo hasta el robo del mismo por parte de

delincuentes.

CONCLUSION Exista un alto indice de pérdida del ticket de registro

vehicular, esto causa molestia al propio cliente que Ilo
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pierde y al Departamento de Seguridad que tiene que
abandonar otras actividades para poder supervisar
estos eventos que se dan a diario en el Centro

Comercial.

RECOMENDACION

Para el ANETA (Guardia que entrega y recibe el ticket de
ingreso).

En vez de dar la bienvenida al cliente, deberia dar la
bienvenida y recordar el correcto cuidado del ticket al

cliente.

Para el Jefe de Seguridad.

Entregar un volante con los respectivos pasos para el
cuidado del ticket y precauciones sobre la custodia del
mismo, sobretodo en fines de semana que es cuando

mas vehiculos sin ticket se presentan.

Para La Gerencia General.

Analizar la importancia de un proyecto de garitas
automatizadas es fundamental, es necesario ir acorde a
la tecnologia y mas aun si es para mayor seguridad no

solo del cliente sino también del Centro Comercial.
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A.1.11
2de?2

SANDOVAL V.

AUDITORes

Elab por: gsv Fecha: 05 - 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 07 — 07 - 07

A.1.12
1de?2

Empresa Auditada: Centro Comercial El Bosque.

Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Seguridad.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION

La queja mas frecuente del cliente externo y también
interno es el desconocimiento de los guardias de
seguridad a cerca de las instalaciones e informacion

basica del Centro Comercial

CRITERIO

Aplicar un manual de orientacion y conocimiento basico
del lugar de trabajo a los guardias al momento de su

induccion segun lo estipulado en el manual del area.

CAUSA

Existe una rotacion de guardias cada cierto tiempo, Si
bien es cierto ha disminuido considerablemente esta no
se puede controlar totalmente, ya que esta es una accion

de la empresa de seguridad.

EFECTO

Existe una imagen desagradable para el cliente, al
momento de pedir informacién a los guardias, se crea

una insatisfaccion al cliente tanto interno como externo.

CONCLUSION

El guardia de seguridad no estd informado a cerca de
temas del Centro Comercial de forma adecuada,
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provocando inconformidad en el cliente.

RECOMENDACION

Para el Jefe de Seguridad.

Involucrarse con los Supervisores propios de la
compafiia de seguridad en el proceso de induccion,
brindando un croquis y un manual de locales

debidamente actualizado.

Para el Supervisor de Seguridad.
Evaluar periédicamente el nivel de conocimientos de los
guardias sobre el Centro Comercial y sus diferentes

locales.

Para El Guardia de Seguridad.

Anotar en su bitdcora de trabajo algun local que no es de
su conocimiento y repasarlo durante el dia, al fin del
turno de trabajo agregarlo en un listado de locales del

Centro Comercial
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A.1.12
2de 2

Elab por: gsv

Superv por: rav

Fecha: 05 - 07 - 07

Fecha: 07 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

A.2
1de3

PROGRAMA ESPECIFICO DE AUDITORIA.

Empresa Auditora: SANDOVAL V. AUDITORES

Area Auditada: AREA DE OPERACIONES.

Departamento: Servicios Generales (SG)

Periodo de andlisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

OBJETIVOS:
Evaluar el sistema de Control Interno existente en el area de

operaciones.
Establecer la existencia de areas criticas dentro de este departamento.

Comprobar la existencia y valoracion de los recursos empleados en las

operaciones de esta area.

Establecer recomendaciones y mejoras en los diferentes procesos

llevados a cabo en esta area.

PROGRAMA ESPECIFICO PARA EL PROCESO DE SERVICIOS

GENERALES.
No. PROCEDIMIENTOS ELAB. REF OBSERVACION
) POR P/T ES
2 PROCESO DE SERVICIOS
GENERALES.
Pruebas de Cumplimiento:
1. Elabore un flujograma de los | gsv A2.1-

principales procesos de Servicios
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No.

PROCEDIMIENTOS

ELAB.

POR

REF
PIT

OBSERVACION
ES

Generales, y determine las tareas
mas representativas en estos.

Evalué el Control Interno de
Servicios Generales, utilizando el
método CORRE por medio de
cuestionarios y establezca asi el
nivel de riesgo y de confianza para
este proceso.

Pruebas Sustantivas:

Subprocesos:
a) Dotacion de Insumos.

- Seleccione una muestra de
archivos de empleados
contratados durante el periodo
examinado y establezca si se
cumple con los procedimientos y
requisitos establecidos en el
Manual de Procesos.

b) Mantenimiento de Imagen.

- Elabore una encuesta al personal
de limpieza y establezca en que
porcentaje conocen el reglamento
de trabajo y procedimientos para
realizar su trabajo en las diferentes
areas del Centro comercial.

- Pida una muestra representativa
de las evaluaciones realizadas
sobre el Centro Comercial vy
establezca si esta se encuentra
dentro del rango de calificacion
entre 9y 10 puntos.

- Pida una muestra de los reportes
de trabajos en locales o areas
comunales y establezca si la
calificacién se encuentra dentro de
los siguientes rangos:

gsv

gsv

gsv

gsv

gsv

A.2.9

A.2.10
A.2.11

A.2.12

A.2.13

A.2.14

A.2.15
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Contenedores y establezca si en
este lugar se clasifica los desechos
conforme lo establecido en el

Manual de procesos.

No. PROCEDIMIENTOS ELAB. REF OBSERVACION
) POR P/T ES
No excelencias <= 5%
No conformidades <= 10%
5. - Inspeccione la Bodega namero 6 | gsv A.2.16

A.l
3de3

Elab por: gsv

Superv por: rav

Fecha: 04 — 06 - 07

Fecha: 07 — 06 - 07
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EVALUACION DE CONTROL INTERNO.
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A. DOTACION DE INSUMOS
A.1 SELECCION E INDUCCION DE PERSONAL
RESPONSABLE: JEFE DE SERVICIOS GENERALES

INICIO

Reportar falta de
personal

7

Memo a Gerencia

Llamado en
medios de
comunicacién

Recepcion de
Hojas de Vida

7

Andlisis de Hojas
de Vida

7

Llamada a
entrevistas

Confirmar
referencias de
seleccionados

xisten buenas
referencias?

SI

NO

Posterga dotacion
de personal

Aplicar documento
A21 — doc 01

7

Nueva entrevista

Seleccién del
empleado

Descartar al

candidato

FIN

A2.1

ELABORADO POR: gsv

144



A. DOTACION DE INSUMOS
A.1 SELECCION E INDUCCION DE PERSONAL
RESPONSABLE: JEFE DE SERVICIOS GENERALES

A2.2

INICIO

Analiza tiempo de
prueba

A,

7

Ingreso a la
empresa Archivo de
resultados
v
Entrega de
manuales
Llenar
documentos
requeridos
v
Proceso de

Capacitacién

SI Firma del Contrato

7

Presentacion del
nuevo empleado a

la empresa .
Periodo de prueba
(80 dias)
Prueba Previa
(2 dias)
Contratacion
anual

Superd la v

prueba? NO

FIN

A

Descartar futura
contratacion

ELABORADO POR: gsv
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A. DOTACION DE INSUMOS
A.2 SELECCION DE PROVEEDORES

A.2.3

RESPONSABLE: JEFE DE SERVICIOS GENERALES

INICIO

A

Requerimiento de
linea de productos

I

Convocatoria a
empresas
interesadas

I

Recepcion de
propuestas

Estan dentro del
presupuesto?

NO

i

Archivo para
futuras
adquisiciones

Entrevista con

» potenciales
proveedores

I

Resumir y analizar
propuestas

)

Seleccionar una
terna entre las
mejores
propuestas

I

Confirmar
referencias de
empresas de la
terna

7

Entrevista a los
finalistas

7

Seleccion del
proveedor

Entrega contrato a
»  Gerencia de

7

Firma Contrato

Archiva copia de
documento

Operaciones

FIN

ELABORADO POR: gsv
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A. DOTACION DE INSUMOS

A.3 ADQUISICION Y DISTRIBUCION DE MATERIALES
RESPONSABLE: JEFE DE SERVICIOS GENERALES A2.4

INICIO

Compra de .| Recepcion de la
material compra
PN Informar a

Verificacion fisica N
. Gerencia del
del material S| ;
ingreso

7

Registro en
Kéardex

—1

Se despacha
segln Hojas de
Requerimientos

Estan en buen
estado?

4

Revision de los
despachos de
material

Devolucién de los

v
materiales

Elaborar informe
diario

Entrega reporte a

»  Gerencia de
4 Operaciones
Reporte Mensual
FIN
Archiva copia de ‘
documento

ELABORADO POR: gsv
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B. MANTENIMIENTO DE IMAGEN
B.1 LIMPIEZA

A.2.5

RESPONSABLE: JEFE DE SERVICIOS GENERALES

INICIO

!

Firma hoja de
Entrada

Colocacién del
uniforme

Solicitar radio

A

Preparacion de

Ubicarse en area
designada para su
trabajo

)

Realizar su rutina
diaria de trabajo

i

Finalizacién de su
rutina de trabajo

4

implementos

Limpieza de los
materiales

I

Guardar los
materiales

7

Firma Hoja de
Salida

Devolucién del
uniforme

Salida

FIN

ELABORADO POR: gsv
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B. MANTENIMIENTO DE IMAGEN
B.2 MANTENIMIENTO ESTRUCTURAL A2.6
RESPONSABLE: JEFE DE SERVICIOS GENERALES

INICIO

4

Identificacion del
dafio

Comunicacién del
dafio

4

Registro del dafio

==

Reparar el dafio

L

Informar al lider el
reparo

Correccién del
reparo

Existe conformidad? NO——P|

®

ELABORADO POR: gsv

)
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B. MANTENIMIENTO DE IMAGEN
B.3 MANEJO DE DESECHOS

RESPONSABLE: JEFE DE SERVICIOS GENERALES

A2.7

INICIO

Retirar basura
reciclada en areas
comunales

Transportar la
basura reciclada

7

Ingresar la basura
en la bodega 6

Depositar la
basura en el

Clasificacion de

respectivo
contenedor

A,

los desechos

7

Verificacién de las
normas

7

Evacuacion del
material

Registro en
el sistema

Generar archivo

ELABORADO POR: gsv
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C. CONTROL DE CALIDAD
C.1 DIRECCION Y CONTROL DE PROCESOS
RESPONSABLE: JEFE SERVICIOS GENERALES

A.2.8

INICIO

A

Supervision de
ingreso puntual

A

Supervision de

trabajo
A
Reportar
novedades
N Delegar a
empleado del area
A
Solucién y
correccion de SI 4
dafios i
Supervisar el

trabajo

on novedades
sencillas?

A

Supervisar hora
de salida

NO

l

Reportar al /
departamento > FIN

técnico

EELABORADO POR: gsv
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C. CONTROL DE CALIDAD
C.2 COORDINACION DE COMISIONES DE TRABAJO A29
RESPONSABLE: JEFE SERVICIOS GENERALES o

INICIO

A

Agrupacion de
empleados

Eleccion de un
lider grupal

A

Reunién semanal

de lideres .
Designan
» responsable para
ejecutarla
v
Propuestas de S| vy
comisiones .
Comunicar
resultados a los
equipos
Se aprueban v

propuestas?

Evaluar resultados

NO

l

Se espera hasta N EIN

préxima reunién

ELABORADO POR: gsv
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SANDOVAL V.

AUDITORes

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Centro Comercial El Bosque.
AREA AUDITADA: Operaciones.

Proceso: Servicios Generales (SG)

OBJETIVO.

A.2.10

Determinar si los procedimientos del Area de Servicios Generales son

aplicados conforme los reglamentos y normativa interna, asi como los

diferentes manuales existentes en el area para cumplir con los objetivos

establecidos.

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS CERRADAS.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

NG Pond. || Calif. || OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
AMBIENTE DE
CONTROL
1 || Se aplica un cdodigo de || X 10 2 Se llevé a cabo la
ética (con principios y encuesta en la que
valores) para el se obtuvo un 80%
correcto  desempefio de aceptabilidad.
de los trabajadores?
Se reunen los
2 || Se realizan reuniones || X 10 0 comités cada 15
periodicas para dias conforme el
establecer el grado de manual lo indica.
cumplimiento de los
objetivos  propuestos
en SG? Se realizé la
reunion especifica
3 || Existen reuniones vy | X 6 2 cada fin de mes,
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. | OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
actividades de con excepcion del
integracion para el mes de julio.
personal de SG?
De los 8 procesos,
4 || Existe un manual de || X 10 2 7 se encuentran
procesos actualizado actualizados.
para el area de SG?
5 || Poseen conocimiento || X 10 4 Del total
de los manuales de encuestado, 38%
procesos los no conoce o
responsables de las conoce
diferentes actividades parcialmente el
y procesos? manual y el 62% si
lo conoce.
ESTABLECIMIETO
DE OBJETIVOS
6 || Existe formalmente || X 10 0 Se encuentran
una mision y vision actualizadas.
establecida para el
area de SG?
7 || Existen objetivos en el || X 10 9 No existen
area de SG? objetivos
actualizados con la
8 || Los objetivos estan || X 10 9 planificacion
enfocados hacia la estratégica del
mision y vision? Centro Comercial
9 || Se actualiza X 5 5
constantemente las
politica, normas vy
procedimientos?
IDENTIFICACION DE
EVENTOS
Solo recibieron una
10 || El personal del &area de || X 10 5 capacitacion en el
SG esta capacitado afo.
para  su correcto
desempeiio? El 44.5% del
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. || OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
personal calificé de

11 || EI personal de SG || X 10 5 deficiente la gestion
realiza sus funciones del personal de
adecuadamente? limpieza.

12 || Se brinda || X 10 5 Solo recibieron una
capacitaciones y capacitacion en el
talleres de trabajo al afo.
personal de SG, por lo
menos una vez cada
seis meses?

El 80% de los

13 || EI 4&rea de SG esta| X 10 2 empleados conoce
preparada para gue medidas tomar
eventualidades y en caso de un
desastres naturales desastre.
tales como un incendio
o similares?

EVALUACION DE La filosofia pide un
RIEGOS trabajo por
conviccion y no por

14 || Existe supervision en X 10 10 || obligacion.
el area de SG?

Un promedio del

15 || El nuevo personal para || X 10 5 50% de empleados
el area de SG posee cumple con toda la
induccion para que se documentacion de
acople facilmente a la induccion.
empresa?

16 || El 4rea de SG cuenta || X 5 2 El jefe indica que
con tecnologia, de los materiales
materiales e un 40% no esta
implementos actualizado por
modernos para Su falta de
eficaz funcionamiento? presupuesto.
RESPUESTA A LOS
RIESGOS

17 || La empresa cuenta || X 8 3 De las cuatro guias
con un plan de de contingencia,
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. | OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
contingencia para solo tres estan
hacer frente a actualizadas
desastres y
catastrofes?
Los tres meses
18 || El area de SG emite || X 10 0 analizados, todos
reportes a GO para se reportaron
que estos sean novedades de SG.
controlados y
revisados?
ACTIVIDADES DE
CONTROL
19 || Se supervisa a diario X 10 10
el trabajo realizado por
los empleados?
De los tres meses
20 || Se realizan || X 10 8 analizados solo dos
inspecciones no poseen los
programadas a registros de
diferentes areas del inspecciones.
CC que estan bajo el
cargo de SG?
21 || Las Hojas de Registro || X 8 3 El archivo esta
del  personal son incompleto, no
debidamente existen registros de
verificadas y dos de los ocho
archivadas? procesos en el
altimo trimestre.
INFORMACION Y
COMUNICACION El 15% de los
empleados afirman
22 || Existe  comunicacion || X 10 2 gue no existe
directa entre el comunicaciéon
empleado y su directa.
supervisor?
El 100% de los
23 || Los empleados || X 8 4 empleados
conocen la mision, conocen
vision y objetivos que parcialmente estos
posee el area de SG? temas.
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Superv por: rav

" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. | OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
Se mantiene un

24 || Las decisiones || X 10 0 registro de archivo
tomadas son a través autorizado para
de un analisis de cada decision
informacion recibida? tomada

25 || Las personas que || X 10 0 De los cuatro
necesitan pueden departamentos
acceder facilmente a la consultados todos
informacion de SG? contestaron

afirmativo.
SUPERVISION Y
MONITOREO

Mediante reuniones

26 || Se da seguimiento a la || X 10 8 mensuales con
mejora de los Gerencia de
procesos del area de Operaciones.

SG?
No existe el empleo

27 || Se comprueba que el || X 10 5 de indicadores que
control se realiza o se comprueben lo
cumpla a cabalidad? indicado.

28 || Se efectdan || X 8 8 De los tres mese
comparaciones analizados,
mensuales de reportes ninguno se llevo a
del &rea de SG? cabo la

comparacion
especifica.
| || TOTAL: 125] 3 || | 248 | 118 ||
Elab por: gsv Fecha: 05-06-2007

Fecha: 07-06-2007
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SANDOVAL V.

A.2.11
AUDITORES ldel
RESULTADOS DE LA EVALUACION DE CONTROL INTERNO
Calificacion del riesgo: CR=  CT*100
PT
CR= 118 x 100
248
CR=  47.58%
NIVEL DE RIESGO.
ALTO ALTO 99.99%
MODERADO 88.88%
BAJO 77.77%
MODERADO ALTO 66.66%
MODERADO 55.55%
BAJO 44.44%
BAJO ALTO 33.33%
MODERADO 22.22%
BAJO 11.11%

En base a una aplicacion de cuestionario de control interno se determino que

nivel de riesgo es de 47.58% el mismo que se encuentra en el rango de riesgo

bajo - alto, por ende la confianza representa al mismo tiempo un 52.42% que

corresponde a un nivel moderado bajo.

Elab por:

gsv

Superv por: rav

Fecha: 05 - 06 - 07

Fecha: 07 — 06 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

A.2.12
lde?2

Area Auditada;: AREA DE OPERACIONES - Servicios Generales.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

Proceso de Seleccion e Induccion de Personal.

Cuadro de Cumplimiento de Documentacion en el proceso de seleccién

de personal.

N FECHA CODIGO DE TIPO DE DOES;EETO DOESI\SAEETO

- TRAMITE CONTRATO | "A51 _doco1 | A21-doco2
Sl NO | SI NO

1 | Mayo 18 de 2007 | Cont. Directa 0127 | Permanente X X

2 | Mayo 23 de 2007 | Cont. Directa 0132 | Permanente X X

3 | Junio 02 de 2007 | Cont. Directa 0133 | Permanente X X

4 | Julio 02 de 2007 | Cont. Directa 0214 | Eventual X X

5 | Julio 02 de 2007 | Cont. Directa 0204 | Eventual X X

6 | Agosto 15 2007 Cont. Directa 0156 | Permanente X X

TOTAL.: 4 2 6 0

e Documento A21-docOl.- Documento para la seleccion de personal

(secuencia de preguntas referente a las aptitudes del trabajador y su
entorno). Ver ANEXO 2

e Documento A21- doc02.- Documento que contiene un formato de Hoja

de Vida en el cual se contempla la comprobacion de los datos

mencionados por el aspirante al cargo, entre estos datos se comprueban
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A.2.12
2de?2

los siguientes: datos personales, formacion, experiencia laboral, referencias

tanto personales como laborales. Ver ANEXO 3.

Se observé que en los archivos existentes de las Ultimas contrataciones de
personal se ha cumplido en un 100% con el documento A21 —doc02 que
corresponde a la hoja de vida del aspirante al cargo, mientras que el
documento A21-doc01 del perfil del aspirante ha sido aplicado en un 67%,
mientras que el 33% restante no es aplicado ya que el Jefe de Servicios
Generales considera que para contratos eventuales no es necesario aplicar
este documento, sin embargo el manual pide se apliqgue el documento a todo

tipo de contratacion.

Elab por: gsv Fecha: 08 — 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 10 — 07 - 07
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SANDOVAL V. A.2.13
l1de?2

AUDITORES

Empresa Auditada: Centro Comercial El Bosque.
Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Servicios Generales.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

Nivel de conocimiento de los empleados a cerca del manual de

procedimientos para limpieza.

PREGUNTAS EL EMPLEADO CONOCE ESTA TAREA
O PRINCIPIO.
Sl NO PARCIALMENTE

Pregunta 1 21 0 0
Pregunta 2 0 1 20
Pregunta 3 18 3 0
Pregunta 4 17 4 0
Pregunta 5 2 18 1
Pregunta 6 1 20 0
Pregunta 7 15 0 6
Pregunta 8 21 0 0
Pregunta 9 5 16 0
Pregunta 10 18 2 1
Pregunta 11 16 2 3
Pregunta 12 20 0 1
TOTAL: 154 66 32
Porcentaje: 61.12% 26.19% 12.69%
Total encuestados 21

Se aplicd la encuesta a personal de limpieza que consta en el anexo 2, de la

cual se obtuvo que un 61.12% de las preguntas fueron contestadas segun el

163



A.2.13
2de?2

manual de procedimientos indica se debe realizarlas tareas, mientras que un
26.19% de las respuestas demuestran que los empleados no conocen los
temas consultados y un 12.69% conocen parcialmente el procedimiento y las

acciones establecidas en su manual especifico.

Ver ANEXO 5.

Elab por: gsv Fecha: 08 — 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 10 — 07 - 07
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SANDOVAL V. A.2.14
l1de?2

AUDITORES

Empresa Auditada: Centro Comercial El Bosque.
Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Servicios Generales.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

Evaluaciones sobre la gestién de limpieza en el Centro Comercial.

Cuadro resumen de las calificaciones otorgadas por el cliente interno y
externo a la gestion de limpieza durante los cinco primeros meses del afio
2007.

TIPO DE CALIFICACION CLIENTE INTERNO|CLIENTE EXTERNO| TOTAL
Calificacion a la limpieza de pasillos 7,92 9,56 8,74
Calificacion a la limpieza de bafios 9,1 9,61 9,35
Calificacion a la limpieza patiode comidas 9,3 8,56 8,91
Calificacion en bloque exterior 8,98 9,31 9,14

El grado de calificacion del cliente interno como del cliente externo es
igualmente importante y para el estudio se ha unido ambas calificaciones

obteniendo un total en promedio el cual sera evaluado.

Se observa que el cliente interno ha calificado a la limpieza de los diferentes
sitios de trabajo en un rango desde 7,92 hasta 9,3 lo cual es preocupante ya
qgue la calificacion minima requerida segun los manuales y la planificacion

anual es de 9 a 10.

Mientras tanto el cliente externo le otorga una calificacion mayor a la gestion de

limpieza en el Centro Comercial, estas calificaciones van desde 8,56 hasta 9,61

165



la cual se encuentra en el rango meta para la evaluacién del Departamento de

Servicios Generales.

A.2.14
2de?2

En promedio general la calificacion que se otorga a esta gestion es de 9.035%,
este porcentaje se encuentra dentro del rango requerido pero es importante
que se analice las causas por las que el cliente interno no muestra un

adecuado nivel de calificaciones para los evaluados.

Elab por: gsv Fecha: 08 — 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 10 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

A.2.15
lde?

Area Auditada;: AREA DE OPERACIONES - Servicios Generales.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

CALIFICACION DEL TRABAJO DEL PERSONAL DE LIMPIEZA.

Cuadro resumen del total de clientes encuestados tanto internos como

externos.
Aspecto calificado Sl NO PARCIALMENTE | DEscoNoce | TOTAL
Piso sucio 32 53 15 0 100
Vidrios ascensor sucios 12 15 65 8 100
Gradas de plaza central sucias 8 34 58 0 100
Interior ascensor sucio 1 52 47 0 100
Paredes sucias 5 68 25 2 100
Gradas eléctricas manchadas 9 32 39 20 100
Macetas sucias 2 56 14 28 100
Muchas basuras en el piso 0 55 33 12 100
Espejos manchados 5 52 23 20 100
Vidrios de puertas sucios 17 68 0 15 100
La atencion del personal es mala 9 60 28 3 100
Malos olores 26 40 34 0 100
No hay producto en dispensadores 2 82 11 5 100
Baterias sanitarias sucias 7 32 61 0 100
Espejos y paredes manchadas 9 57 32 2 100
Mesas sucias 18 26 56 0 100
Ventanas sin limpieza 4 19 67 10 100
Bandejas sucias 3 56 23 18 100
TOTAL: 169 857 631 143 1800
PORCENTAJE: 9.4% 47.6% 35% 8% 100%
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A.2.15
2de?2

Se observa en el cuadro anterior que de un total de 100 personal encuestadas
sobre 18 aspectos diferentes, existen un 9.4% de no excelencia en el trabajo
realizado, cuando el porcentaje permitido en este indicador es <= 5%; mientras
gue un 35% de los aspectos consultados pertenecen a no conformidades,

mientras que el porcentaje permitido es <= 10%.

Existe entonces un nivel elevado de no conformidades y no excelencias tanto
para el cliente interno como externo en el presente estudio, en el segundo
trimestre del 2007.

Elab por: gsv Fecha: 08 — 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 10 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada; AREA DE OPERACIONES - Servicios Generales.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

A.2.16
ldel

Inspeccion realizada a la bodega de reciclaje (Manejo de Desechos)

Cuadro de Verificacion fisica del Manejo de desechos.

TIPO DE DESECHO Reciclable | Liquidos | Escombros | Organico otros
CARACTERISTICA

Clasificacion adecuada 60% 90% 100% 70% 0

Reclasificacion en bodega es adecuada 60% 90% 90% 90% 0

Se maneja con guantes y mascarilla 80% 100% 100% 100% 0

Se maneja el documento 51 al momento | 100% | 100% 0 0 0

de trasladar la venta del material

Se controla el ingreso por la venta 100% | 100% 100% 100% 0

Se observan desechos de otro tipo 10% 0 50% 30%

Se puede establecer un nivel de manejo adecuado de los desechos por parte

de los locales y demas participantes de esta actividad, sin embargo se puede

observar que en la bodega 6 existe todavia cierto nivel de mezcla de los

materiales, ya sea por descuido de quienes manejan los desechos y los

trasladan a bodega o por quien los recibe en la misma.

Elab por:

Superv por:

gsv

rav

Fecha: 08 — 07 - 07

Fecha: 10 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

A.2.17
l1de?2

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada;: AREA DE OPERACIONES - Servicios Generales.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION

Se observé gque en los archivos existentes de las ultimas
contrataciones de personal se ha cumplido parcialmente
con la documentacion requerida, es decir que existen

carpetas de personal contratado incompletas.

CRITERIO

Segun el Manual de Procedimientos de Servicios
Generales concerniente a Contratacion e Induccion del
personal deben estar los documentos completos al
momento que el empleado ingrese a la empresa y firme

Su contrato.

CAUSA

Existen contratos eventuales, que se realizan en algunos
meses, por lo cual el encargado del proceso no cree
necesario aplicar todos los documentos de induccién al

momento de llevar a cabo este tipo de contrataciones.

EFECTO

El empleado eventual no recibe un tratamiento inductivo
adecuado, recibe menor importancia y no posee
informacion completa en su carpeta, limitando asi aplicar

a futuros trabajos permanentes dentro de la empresa.

CONCLUSION

Existe un porcentaje de empleados que no contienen sus
documentos completos dentro del Departamento de

Servicios Generales.

RECOMENDACION

Al Jefe de Servicios Generales.
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Involucrar el proceso de contratacion eventual dentro del
manual de procesos y especificar sus pasos Yy
requerimientos, ya que no se pueden manejar del mismo
modo y con la misma documentacion que para un cargo

permanente.

Al Gerente de Operaciones.
Controlar el correcto uso de los documentos de
contratacion de personal a través de reportes por parte

del Jefe de Servicios Generales.

A.2.17
2de?2

Elab por: gsv Fecha: 15 - 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 18 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

A.2.18
lde?2

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada;: AREA DE OPERACIONES - Servicios Generales-

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION

Un gran porcentaje de empleados de Servicios
Generales conoce los procedimientos y demas
informaciéon concerniente al Manual de Procesos. Sin
embargo existe también un porcentaje de empleados
gue no conocen 0 conocen parcialmente que deben

hacer frente a una u otra eventualidad.

CRITERIO

Todos los empleados deben poseer copias de los
manuales de los procesos pertinentes a su trabajo, asi
también de las diferentes guias que proporcionan el
resto de departamentos para poderlos estudiar y aplicar

en su momento justo.

CAUSA

No se evalla al empleado en cuanto a conocimientos
gue debe tener frente a hechos inesperados que se
susciten en las instalaciones y la actitud que debe tomar

frente a estos.

EFECTO

Contar con personal poco preparado para actuar frente a
hechos inesperados, elevar el nivel de insatisfaccion del

cliente.

CONCLUSION

Existen empleados de Servicios Generales que conocen
parcialmente o desconocen sus funciones, asi como las
acciones frente a hechos inesperados en las

instalaciones.
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RECOMENDACION | Al Jefe de Servicios Generales.

Evaluar trimestralmente los conocimientos que poseen
sus empleados sobre los instructivos y manuales para
determinar que tipo de capacitacion puede ser requerida

en el area.

A los empleados de Servicios Generales.
Utilizar la participacion en Comité para tratar una vez al
mes el tema de preparacion y estudio de los diferentes

manuales y guias de trabajo.

Elab por: gsv Fecha: 15 - 07 - 07
A.2.18

2de?2 Superv por: rav Fecha: 18 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

A.2.19
lde?2

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada;: AREA DE OPERACIONES - Servicios Generales.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION

La evaluaciéon de los clientes tanto internos como
externos en aspectos puntuales del servicio de limpieza
se encuentra fuera del porcentaje permitido, lo cual
demuestra que no se esta cumpliendo con los objetivos

establecidos en el manual.

CRITERIO

Podra existir un nivel de no excelencias <= 5%.
Se establecerd& como nivel permitdo de no
conformidades un porcentaje <= 10%.

CAUSA

No existe una retroalimentacion de los reportes
generados por los supervisores de limpieza, evitando asi

mejorar los diferentes aspectos del proceso.

EFECTO

Nivel de inconformidades elevado, cliente insatisfecho,

mala imagen de las instalaciones.

CONCLUSION

El nivel permitido de no conformidades y no excelencia
del trabajo de limpieza se encuentra elevado, ya que no
existe un adecuado manejo de los supervisores y sus

funciones.

RECOMENDACION

Al Jefe de Servicios Generales.
Establecer programas de mejora de las actividades en
reuniones con los propios empleados del area y sus

supervisores, determinando las causas de la
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insatisfaccion del cliente y posibles soluciones en un

corto plazo.

Al Personal de Limpieza.
Apropiarse de la filosofia de trabajo y comunicar a su
superior los posibles inconvenientes con su desempeiio

efectivo dentro de su labor diaria.

A.2.19
2de?2

Elab por: gsv Fecha: 15— 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 18 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

A.2.20
lde?2

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada;: AREA DE OPERACIONES - Servicios Generales.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION

En cuanto al manejo de desechos existe un cierto nivel
de mezcla de materiales, el cual pudo ser observado en

la visita a la bodega de desechos.

CRITERIO

Existe una clasificacion especifica de desechos en el
manual de procedimientos, la cual deben conocer todos

los locales involucrados en el proceso de reciclaje.

CAUSA

El cliente interno no ha recibido recientemente un
instructivo de clasificacion de los mismos y no poseen
los envases de basura ni el espacio suficiente para

hacerlo correctamente al interior de sus locales.

EFECTO

La clasificacion correcta de desechos toma mayor tiempo
en llevarse a cabo y en ocasiones existe material

imposible de clasificar.

CONCLUSION

Existe un nivel de deficiencia al momento de llevar a
cabo el proceso de reciclaje por parte del personal de los
locales y demas participantes de este proceso, el cual
puede originarse en la desinformacion sobre los pasos
correctos al momento de la distribucion de los

desperdicios dentro de cada local.

RECOMENDACION

Al cliente interno.

Apoyar el proceso de reciclaje del Centro Comercial, si
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no posee el espacio dentro del local pida apoyo a los
auxiliares de limpieza para poderlo llevar a cabo.

Al Jefe de Servicios Generales.

Elabore un instructivo de reciclaje dirigido al cliente
interno del Centro Comercial, el cual contemple todos los
aspectos y pasos a seguir para un correcto manejo de

los diferentes tipos de desecho.

A.2.20
2de?2

Elab por: gsv Fecha: 15 - 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 18 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

A.3
lde?2

PROGRAMA ESPECIFICO DE AUDITORIA.

Empresa Auditora: SANDOVAL V. AUDITORES

Area Auditada: AREA DE OPERACIONES.

Departamento: Mantenimiento Técnico.

Periodo de andlisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

OBJETIVOS:

. Evaluar el sistema de Control Interno existente en el area de

operaciones.

2. Establecer la existencia de areas criticas dentro de este departamento.
3. Comprobar la existencia y valoracién de los recursos empleados en las

operaciones de esta area.

. Establecer recomendaciones y mejoras en los diferentes procesos

llevados a cabo en esta area.

PROGRAMA ESPECIFICO PARA EL PROCESO DE MANTENIMIENTO

TECNICO.
No. PROCEDIMIENTOS ELAB. | REF OBSERVACION
- POR PIT ES
3 PROCESO DE MANTENIMIENTO
TECNICO
Pruebas de Cumplimiento:
1. Elabore un flujograma del proceso | gsv A.3.1

de Mantenimiento Técnico,
: . " A.3.2

estableciendo asi las tAreas que

se lleven a cabo y su importancia A.3.3
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No.

PROCEDIMIENTOS

ELAB.
POR

REF
PIT

OBSERVACION
ES

para el departamento.

Evalué el Control Interno de
Mantenimiento Técnico, utilizando
el método CORRE por medio de
cuestionarios y establezca asi el
nivel de riesgo y de confianza para
este proceso.

Pruebas Sustantivas:

- Tome una muestra de reportes
de reparacién de equipos dafiados
y establezca si estos fueron
revisados y reparados dentro del
plazo establecido por el cliente
(locales o &rea comunal).

- Del archivo de Mantenimiento
Técnico tome una muestra de los
archivos de reportes de los
trabajos de emergencia vy
determine si estos han sido
reparados de forma efectiva.

- Realice una visita o inspeccion a
la oficina o area de Mantenimiento
Técnico y compruebe la existencia
de los diferentes requerimientos
para el trabajo de su personal:
uniformes, implementos, material y
demas.

- Realice una entrevista con los
empleados de mantenimiento
técnico y establezca los
requerimientos para la creacion de
un Manual de Procesos de
Mantenimiento Técnico.

gsv

gsv

gsv

gsv

gsv

A.3.4
A.3.5

A.3.6

A.3.7

A.3.8

A.3.9

A.3 Elab por: gsv

2de?2

Superv por: rav

Fecha: 05 - 05 - 07

Fecha: 10 — 05 - 07
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MANTENIMIENTO TECNICO

A.1 COORDINACION DEL TRABAJO DIARIO
RESPONSABLE: PERSONAL MANTENIMIENTO TECNICO.

A3.1

INICIO

A
CONSULTAR
PROBLEMAS

SUCEDIDOS EN

LA NOCHE

7

INSPECCIONAR
SISTEMAS DEL
CENTRO
COMERCIAL

EXISTEN
PROBLEMAS CON
EQUIPOS

SI

:

SOLUCIONAR EL
PROBLEMA

ATENDER
NORMALMENTE
EL TURNO

ELABORAR
REPORTE DE
TRABAJO

INSPECCIONAR
SISTEMA
CONTRA

INCENDIOS

APAGAR
SISTEMAS DE
CENTRO
COMERCIAL

A,

FINALIZACION
DEL TURNO

FIN

ELABORADO POR: gsv
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MANTENIMIENTO TECNICO
A.2 ATENCION A LOCALES COMERCIALES
RESPONSABLE: PERSONAL MANTENIMIENTO TECNICO

A3.2

INICIO

RECEPTAR
PEDIDOS DE
LOS LOCALES
PARA
ASISTENCIA
TECNICA

A
DETERMINAR UN
RESPONSABLE
PARA ATENDER
EL PEDIDO

7

COORDINAR LAS
ACTIVIDADES

REGISTRAR EN
LOS FORMATOS

ESPECIFICOS
EVALUAR EL
PROBLEMA
PEDIR
PERSONAL
ESPECIALIZADO
EN EL AREA

A
REGISTRAR EN

SATISFACTORIA
MENTE

EL INFORME

CONFIRMAR COMUNICAR A
CON EL CLIENTE GERENCIA DE
OPERACIONES

FIN

ELABORADO POR: gsv
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RESPONSABLE: PERSONAL MANTENIMIENTO TECNICO

MANTENIMIENTO TECNICO
A.3 ATENCION EN AREAS COMUNALES

A.3.3

INICIO

RECEPTAR
PEDIDOS PARA
ASISTENCIA
TECNICA

A
DETERMINAR UN
RESPONSABLE
PARA ATENDER
EL PEDIDO

4

EVALUAR EL
PROBLEMA

MANT. TECNICO
PUEDE SOLUCIONAR
EL PROBLEMA

SI

)

SOLUCIONAR
EL PROBLEMA

PEDIR
PERSONAL
ESPECIALIZADO
EN EL AREA

7

BRINDAR APOYO
PARA SOLUCION
DEL PROBLEMA

E SOLUCION
SATISFACTORIA
MENTE

Sl

REGISTRAR EL
TRABAJO

REPORTAR LA
INCONFORMIDA
D CON EL
TRABAJO

A

PEDIR REVISION
DEL TRABAJO A
PERSONAL
ESPECIALIZADO

REALIZADO

ELABORADO POR: gsv
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SANDOVAL V.

AUDITORES

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Centro Comercial El Bosque.

AREA AUDITADA: Operaciones.

Proceso: Mantenimiento Técnico.

OBJETIVO.

A.34

Determinar si los procedimientos del Mantenimiento Técnico son aplicados

conforme los reglamentos y normativa interna, asi como los diferentes

manuales existentes en el area para cumplir con los objetivos de publicidad y

propaganda durante el afio.

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS CERRADAS.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

NO Pond. || Calif. || OBSERVACIONES
SI || NO || N/A

AMBIENTE DE
CONTROL

1 || Se aplica un cddigo de || X 10 0 Todos los
ética (con principios y empleados
valores) para el consultados
correcto  desempefio afirmen esta
de los empleados? pregunta.

2 || Se realizan reuniones || X 10 7
periddicas para En los tres meses
establecer el grado de analizados solo se
cumplimiento de los ha llevado a cabo
objetivos  propuestos una reunion.

189




" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. | OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
en el area?

3 || Existen reuniones vy X 5 5
actividades de Esta actividad no
integracion para el se realiza dentro
personal de del departamento
Mantenimiento por falta de tiempo.
Técnico?

4 || Existe un manual de X 10 10 No existe un
procesos de las manual actual y el
diferentes actividades existente esta
gue se llevan a cabo? incompleto

5 || Poseen copias de los X 10 10
manuales los
responsables de las
diferentes actividades
y procesos?

6 || El personal de X 10 5 El 50% de los
mantenimiento técnico empleados afirman
posee uniformes no poseer el
adecuados para su uniforme requerido
trabajo? para su trabajo.

7 || El personal de
mantenimiento técnico || X 10 0 Todos los
posee radio habilitada empleados poseen
para comunicarse con radio habilitada.
central?

ESTABLECIMIETO
DE OBJETIVOS

8 || Existe formalmente || X 10 5 Existe una mision
una mision y vision desactualizada, la
establecida para vision no se ha
mantenimiento formulado.
técnico?

9 || Existen objetivos para || X 10 0
mantenimiento

190




" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. | OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
técnico?

10 || Los objetivos estan || X 10 10 || Estan enfocados a
enfocados hacia la una mision
mision y vision? desactualizada.

11 || Se actualiza X 10 10
constantemente las
politica, normas vy
procedimientos  para
las  actividades de
mantenimiento
técnico?

IDENTIFICACION DE
EVENTOS

12 No seda una
El personal de X 10 10 capacitacion
mantenimiento técnico especifica en
recibe algun tipo de temas de
capacitacion para su mantenimiento de
correcto desempefio? equipos.

13
El personal de || X 10 1 El 92% del
mantenimiento técnico personal
realiza sus funciones encuestado dice
adecuadamente? que SI.
EVALUACION DE
RIEGOS

14 X 8 8
Existe supervision
para  mantenimiento
técnico?

15 Existe un 67% de
Mantenimiento X 8 5 implementos que
Técnico cuenta con son entregados
tecnologia, materiales parcialmente o no
e implementos son entregados
modernos para su para la correcta
eficaz funcionamiento? labor.
RESPUESTA A LOS
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. || OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
RIESGOS

16 || Mantenimiento
Técnico emite reportes || X 10 0 En los tres mese se
a Gerencia para que reportaron tres
estos sean controlados ocasiones, dos de
y revisados? forma normal y una

por emergencia.
ACTIVIDADES DE
CONTROL
X 10 10

17 || Se supervisa a diario
el trabajo realizado por
los empleados?

18 || Se realizan || X 10 0 Durante el afio
inspecciones no 2007, se realizaron
programadas a 4 inspecciones a
Mantenimiento equipos, existieron
Técnico? 3 cambios

importantes de

19 || El personal de || X 5 2 equipos.
Mantenimiento
Técnico llega puntual a Las tarjetas de
su lugar de trabajo? ingreso,

demuestran que el
INFORMACION Y 60/ llega puntual.
COMUNICACION

20 || Existe  comunicacion || X 5 3 El 50% de los
directa entre gerencia empleados afirma
y empleados de que existe
Mantenimiento comunicacion
Técnico? directa.

21 || Los empleados || X 8 4 Conocen la misién
conocen la mision, y objetivos, pero
vision y objetivos que estos no estan
posee Mantenimiento actualizados.
Técnico?

22 || Las decisiones || X 10 0 Todos los cambios
tomadas son a traves y decisiones vienen
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. || OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
de un andlisis de mediante memo de
informacion recibida? gerencia.

23 || Las personas que De los cuatro
necesitan pueden || X 5 0 departamentos
acceder facilmente a la consultados, todos
informacion de afirmaron esta
Mantenimiento pregunta.

Técnico?
SUPERVISION Y
MONITOREO

24 || Se da seguimiento a la X 10 10 No existen registros
mejora de los de monitoreo de los
procesos en cambios de
Mantenimiento equipos realizados.
Técnico?

25 || Se comprueba que el X 10 10 No se aplica ningun
control se realiza o se tipo de indicadores
cumpla a cabalidad? de funcionamiento

de equipos.

26 || Se efectian X 5 5
comparaciones
mensuales de reportes
en Mantenimiento
Técnico?

| |[TOTAL: | 16 || 10 || | 229 || 130 ||
Elab por: gsv Fecha: 07-06-07

Superv por: rav

Fecha: 09-06-07
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SANDOVAL V. A35
ldel
AUDITORES
RESULTADOS DE LA EVALUACION DE CONTROL INTERNO
Calificacion del riesgo: CR=  CT*100
PT
CR=  130x100
229
CR= 56.77%
NIVEL DE RIESGO.
ALTO ALTO 99.99%
MODERADO 88.88%
BAJO 77.77%
MODERADO ALTO 66.66%
MODERADO 55.55%
BAJO 44.44%
BAJO ALTO 33.33%
MODERADO 22.22%
BAJO 11.11%

En base a una aplicacién de cuestionario de control interno se determino que

nivel de riesgo es de 56.77% el mismo que se encuentra en el rango de riesgo

moderado, por ende la confianza representa al mismo tiempo un nivel del

43.23% el cual se encuentra en una confianza moderada baja.

Elab por:

gsv

Superv por: rav

Fecha: 07 — 06 - 07

Fecha: 09 — 06 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

Empresa Auditada:Centro Comercial El Bosque.

Area Auditada;: AREA DE OPERACIONES - Mantenimiento Técnico.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

TIEMPO DE REPARACION DE DANOS.

A.3.6
1de3

Cuadro de tiempos de reparacion de dafios conforme lo establecido en los reportes desde el mes de abril hasta el

mes de junio de 2007. Ver ANEXO 6.

N= N= GRAVEDAD FECHA DE FECHA DE TIEMPO DE REPARACION | OBSERVACIONES
ORDEN DE DANO REPORTE DE | REPARACION
DARNO

1 |118 Alta 10-06-07 | 10-06 —07 | Dentro del tiempo
estimado

2 113 Alta 29-05-07 | 29-05-07 | Dentro del tiempo
estimado

3 | 098 Moderado 02-05-07 | 05-05-07 | Dentro del tiempo
estimado

4 1102 Moderado 20—05-07 | 23-05-07 | Dentro del tiempo
estimado

5 | 096 Moderado 20—-04-07 | 21 -04 —-07 | Dentro del tiempo
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N= N= GRAVEDAD FECHA DE FECHA DE TIEMPO DE REPARACION | OBSERVACIONES
ORDEN DE DANO REPORTE DE | REPARACION
DANO
estimado
6 | 107 Moderado 28—-05-07 | 28-05-07 | Dentro del tiempo
estimado
7 1124 Alta 12-06-07 | 13-06 - 07 | Fuera del tiempo permitido | Se requiere
personal
especializado
para reparar el
daio
8 099 Baja 13-05-07 | 15-05-07 | Dentro del tiempo
estimado
9 |125 Moderada 16 -06-07 | 17-06 —07 | Dentro del tiempo
estimado
10 | 115 Moderada 03-06-07 | 05—-06—-07 | Dentro del tiempo
estimado
11| 104 Moderada 25-05-07 | 26 —05-07 | Dentro del tiempo
estimado
12 | 089 Alta 12-04-07 | 12-04-07 | Dentro del tiempo
estimado
TOTAL: 12 reparaciones

A.3.6
2de 3
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A.3.6
3de3

De la muestra tomada sobre reparaciones de dafios en locales y areas
comunales, el 92% fue reparado dentro del plazo permitido y estimado para el
efecto en los diferentes registros de trabajo, mientras que un 8% de los
reportes no fueron resueltos en el plazo permitido, esto se debi6 a la falta de

personal técnico especializado para poder llevar a cabo dicha reparacion.

Elab por: gsv Fecha: 18 — 06 - 07

Superv por: rav Fecha: 20 — 06 - 07
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SANDOVAL V.
A.3.7

l1de?2

AUDITORES

Empresa Auditada:Centro Comercial EI Bosque.
Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Mantenimiento Técnico.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

SOLUCION DE DANOS Y PROBLEMAS DE EMERGENCIA.

Cuadro de calificacion de clientes a los trabajos de emergencia

solucionados por el Departamento de Mantenimiento Técnico.

TRABAJ FECHA CALIFICACION OTORGADA POR EL CLIENTE
O DE QUE RECIBIO EL SERVICIO
EMERGE EXCELENTE BUENA | MALA | REGULA
NCIA # R
72 28 — 04 - 07 X
81 01-06-07 X
83 10-06-07 X
74 02 -05-07 X
69 15-04 -07 X
70 20-04 -07 X
86 24 - 06 - 07 X
90 27 -06-07 X
TOTAL: 2 5 1

De la muestra de reporte de reparacion de dafos, se puede observar que la

calificacién de excelente posee un 25% del total, mientras que el 63% de los
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usuarios de este servicio lo califican como bueno y Unicamente el 12% lo

califican como malo, es importante mencionar que los servicios de emergencia

A.3.7
2de?2

se brindan sin tener en cuenta una planificacion previa, pues son imprevistos
de gran magnitud, por lo cual un 12% de reparaciones calificadas como malas
no denota una gran preocupacion para el departamento de mantenimiento

técnico.

Elab por: gsv Fecha: 18 — 06 - 07

Superv por: rav Fecha: 20 — 06 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

Empresa Auditada:Centro Comercial EI Bosque.

A.3.8
l1de?2

Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Mantenimiento Técnico.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

IMPLEMENTACION EN MANTENIMIENTO TECNICO.

Cuadro de Evaluacion

Mantenimiento Técnico.

de

Implementacion del

Departamento de

ASPECTOS EVALUADOS

EVALUACION

ALTA

MEDIA BAJA

INEXISTENTE

Posee uniforme adecuado
para su trabajo

Posee radio habilitada para
comunicarse con el demas
personal

Posee escalera segura
para alcanzar lugares
elevados

Posee medidores de
energia

Posee herramienta basica
de trabajo

Posee documentacion vy
registros para evidenciar su
trabajo

Utiliza los documentos en
cada reparaciéon o solucion
de problemas

Posee una oficina
adecuada y organizada

Posee un espacio o0
bodega para salvaguardar
sus implementos de trabajo

Posee un casillero o similar
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ASPECTOS EVALUADOS

EVALUACION

ALTA MEDIA BAJA | INEXISTENTE
para sus objetos
personales
Cuenta con el tiempo
necesario para su receso 0
almuerzo
Posee las facilidades X
necesarias para aportar
con ideas en su trabajo
diario
Cuenta con la supervision X
de un superior
Cuenta con el apoyo de X
personal especializado en
eventualidades y
problemas de gran
magnitud
Cuenta con el aporte de
personal especializado en
manejo de los diferentes
equipos y maquinarias
TOTAL.: 5 4

De los aspectos analizados existe un 33% con una alta representatividad para

los empleados al momento de llevar a cabo sus diferentes actividades, también

existen otros aspectos que existen parcialmente al momento de llevar a cabo

sus funciones, estos se ubican en un 40%, mientras que un 27% de estos

aspectos no existen en el departamento de Mantenimiento Técnico.

A.3.8
2de?2

Elab por:

gsv

Superv por: rav

Fecha: 18 — 06 - 07

Fecha: 20 — 06 - 07
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SANDOVAL V.

A.3.9
AUDITORES lde?2

Empresa Auditada:Centro Comercial EI Bosque.
Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Mantenimiento Técnico.
Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

ENTREVISTA CON EL PERSONAL DE MANTENIMIENTO TECNICO.

Aspectos Necesarios para poder elaborar un Manual de Procedimientos

con todas las actividades involucradas en el proceso.

En la entrevista llevada a cabo en el Departamento Tecnico se pudo converzar
sobre aspectos necesarios para la elaboracion del Manual del Departamento,
pues actualmente existe un manual incompleto y desactualizado, e ahi donde
prima la importancia de generar un manual completo, actualizado y oportuno

para la mejora de los procesos y obtencién de mejores resultados.

Dentro de los aspectos necesarios para poder elaborar este manual se

mencionan los siguientes:

1. Recursos Humanos:

e Tiempo libre para la elaboracion del manual, puede contemplarse
en una hora semanal o dos horas quincenales para cada miembro
del equipo, las cuales pueden ser cubiertas por otro comparero
del area.

e Direccién y organizacion por parte del Gerente de Operaciones
(Jefe inmediato) para el cronograma de actividades y verificacion

del cumplimiento de trabajo, asi como del contenido del manual.

2. Recursos Materiales:
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A.3.9
lde?2

e Un computador para la oficina de Mantenimiento Técnico, el cual
posea los programas requeridos para redaccion y graficas para el
manual.

e Material de oficina el cual incluya: hojas de papel, unidades de

memoria, impresora habilitada.

3. Otros Recursos:
e Ejemplos de Manuales existentes en la empresa para una mejor

estructuraciéon del mismo.

Este es el listado de requerimientos del personal de Mantenimiento Técnico
para poder elaborar un manual actualizado y objetivo acorde con las

actividades que se llevan a cabo actualmente.

Se pudo observar también un nivel de inconformidad del personal con su sitio
de trabajo, sus recursos para trabajar y la atencion prestada a su departamento

por parte de sus superiores, lo cual refleja un personal desmotivado.

Elab por: gsv Fecha: 18 — 06 - 07

Superv por: rav Fecha: 20 — 06 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

A.3.10
lde?2

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Mantenimiento Técnico.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION

El Departamento de Mantenimiento Téchico no cuenta
actualmente con un manual completo y actualizad de los

diferentes procesos empleados en el mismo.

CRITERIO

Cada Departamento del Centro Comercial debe contar
con su Manual de Procesos ya que se implementa una

administracion de calidad.

CAUSA

Se inicié un manual el cual no pudo ser concluido por
falta de requerimientos establecidos anteriormente como
son: computador, tiempo para redactar el manual,

supervision y apoyo para el efecto.

EFECTO

El Departamento de Mantenimiento Técnhico no cuenta
con material documentado sobre sus diferentes procesos
Yy no cuenta con indicadores ni recursos para llevar a

cabo estos procedimientos.

CONCLUSION

Existe un Manual incompleto en el departamento de
mantenimiento, el cual debe ser actualizado, completado
y reestructurado conforme los cambios a la fecha y de

forma urgente.

RECOMENDACION

Al Gerente de Operaciones.
Brindar las facilidades necesarias al personal de

mantenimiento técnico para que pueda realizar un
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manual completo y acorde a la realidad actual.

Al Personal de Mantenimiento Técnico.

Presentar por escrito al Gerente de Operaciones una

propuesta para la realizacion del manual, la misma que

cuente con un cronograma para el efecto.

A.3.10
2de?2

Elab por: gsv

Superv por: rav

Fecha: 05 - 07 - 07

Fecha: 10 — 07 - 07

208




209



SANDOVAL V.

AUDITORES

A.3.11
lde?2

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: AREA DE OPERACIONES - Mantenimiento Técnico.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION

El personal de Mantenimiento Técnico no posee una
oficina organizada con su respectivo archivo vy
documentacibn necesaria, pues el espacio es
sumamente reducido y en ocasiones sirve también como
bodega de material sobrante de las diferentes

reparaciones realizadas.

CRITERIO

El departamento debe poseer un archivo de las
diferentes reparaciones realizadas, el cual debe ser
debidamente organizado, ademas se requiere una
pequefia bodega para material sobrante de sus trabajos

realizados.

CAUSA

Trabajos de infraestructura en marcha actualmente, por
lo cual no se puede asignar una oficina mas amplia para

el personal técnico.

EFECTO

Mal estar, inconformidad y desanimo en el personal del

departamento, lo cual origina un personal desmotivado.

CONCLUSION

El Departamento de Mantenimiento Técnico requiere de
mayor atencion por parte de sus superiores, en cuanto a
sus requerimientos especificos, pues actualmente

sienten que son el departamento de menor importancia.

RECOMENDACION

Al Gerente de Operaciones.
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Llevar a cabo una reunion inmediata con el personal y

establecer la situacion actual de los mismos, determinar

requerimientos y posibles soluciones a sus dificultades

para laborar en la empresa.

Al Personal Técnico.

Presentar por escrito una propuesta de mejora del sitio

de trabajo, lo cual les permitira ser tomados en cuenta

dentro de la adecuacion de la infraestructura requerida

para su trabajo.

A.3.11
2de?2

Elab por: gsv

Superv por: rav

Fecha: 05 - 07 - 07

Fecha: 10 — 07 - 07
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4.2.2 AREA DE MARKETING.

SANDOVAL V.

AUDITORES 1de?

AUDITORIA DE GESTION A CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE.

Empresa Auditora: SANDOVAL V. AUDITORES

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre del 2007.

ENTREVISTA AL GERENTE DEL AREA DE MARKETING
Srta. Carolina Ordoiez.

CEDULA NARRATIVA

El Area de Marketing es la mas importante para el Centro Comercial segin
indica su Gerente Carolina Ord6fiez, pues engloba en sus procedimientos y
actividades todo lo que observa el cliente externo y como consecuencia lo que

analiza el cliente interno, es decir los copropietarios de los diferentes locales.

Esta area maneja anualmente la publicidad del Centro Comercial, la cual se
lleva a cabo mediante la contratacibn de una empresa encargada
exclusivamente de la publicidad, por lo cual no es un procedimiento critico para
el area de marketing. Mientras que las promociones si son exclusivas de ésta,
por lo cual se le dedica el mayor tiempo a esta actividad, buscando atraer al

cliente externo.

Esta area cuenta con:
e Un gerente
¢ Dos asistentes de marketing

e Personal de servicio al cliente
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e Recepcionista y secretaria.

B
2de 2

Otras de las actividades que realiza esta area es la de buscar alternativas de
negocios y arrendamiento de los locales o areas comunales disponibles,
realizando la respectiva contratacion entre copropietarios y la Administracion

del Centro Comercial.

El objetivo primordial de ésta area es el de direccionar las campafas
publicitarias y promociones hacia el cumplimiento de los objetivos y metas de
ventas y comercializacion de los diferentes negocios existentes, mediante

atractivos y ventajas que ofrezca el Centro Comercial.

Actualmente Centro Comercial EL BOSQUE busca innovar su imagen y ampliar
sus diferentes conceptos de variedad de productos y servicios que ofrece al

cliente.

Elab por: gsv Fecha: 05 — 05 - 07

Superv por: rav Fecha: 10 - 05 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

Bl
1 de?2

PROGRAMA ESPECIFICO DE AUDITORIA.

Empresa Auditora: SANDOVAL V. AUDITORES

Area Auditada: AREA DE MARKETING

Periodo de andlisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

OBJETIVOS:
1. Evaluar el sistema de Control Interno existente en el area de Marketing.

2. Establecer la existencia de areas criticas dentro de este departamento.

3. Comprobar la existencia y valoracion de los recursos empleados en las

operaciones de esta area.

4. Establecer recomendaciones y mejoras en los diferentes procesos llevados
a cabo en esta area.

No. PROCEDIMIENTOS ELAB. | REF OBSERVACION
- POR PIT ES
Pruebas de Cumplimiento:
1 Evalué el Control Interno de v B2
' Marketing, utilizando el método 9 ’
CORRE por medio de B.3
cuestionarios y establezca asi el
nivel de riesgo y de confianza para
esta area.
Pruebas Sustantivas:
1. gsv B.4

- Tome wuna muestra de los
reportes de canjes de las tres
Gltimas promociones y determine
en qué rango de crecimiento se
encuentra, compare los resultados
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No.

PROCEDIMIENTOS

ELAB.
POR

REF
PIT

OBSERVACION
ES

con los del afio anterior vy
establezca si se cumple con el
objetivo establecido por el &rea de
Marketing.

- Tome los dUltimos reportes de
guejas emitidas a Servicio al
Cliente y establezca si la solucion
de estas han sido llevadas a cabo
dentro del tiempo estimado,
establecidos por el é&rea de
markenting.

- Tome una muestra del inventario
fisico de premios de promociones
y establezca su concordancia con
el inventario documentado en el
sistema.

- Tome wuna muestra de los
reportes de entrega de premios de
los tres dltimos meses de
promociones y determine mediante
cruce con las facturas premiadas
premios fueron entregados
conforme lo estipulado en el
reglamento, adicionalmente
confronte la informacion mediante
verificacion directa con el cliente a
través de un reporte telefénico por
parte del mismo,; en cuanto a
tiempo de entrega, concordancia
de valor entre el premio ganado y
entregado, trato al cliente y tipo de
premio.

gsv

gsv

gsv

B.5

B6

B7

Bl
de 2

Elab por: gsv

Superv por: rav

Fecha: 05 - 05 - 07

Fecha: 10 — 05 - 07
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SANDOVAL V.

B.2
AUDITORES

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Centro Comercial El Bosque.

AREA AUDITADA: Area de Marketing

OBJETIVO.

Determinar si los procedimientos del Area de Marketing son aplicados
conforme los reglamentos y normativa interna, asi como los diferentes
manuales existentes en el area para cumplir con los objetivos de publicidad y

propaganda durante el afio.

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS CERRADAS.

NoO

PREGUNTAS RESPUESTAS |l bonq. || calif. | OBSERVACIONES

SI || NO || N/A
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NoO

PREGUNTAS

RESPUESTAS

Sl

NO

N/A

Pond.

Calif.

OBSERVACIONES

AMBIENTE DE
CONTROL

Se aplica un codigo de
ética (con principios y
valores) para el
correcto  desempefio
de los empleados?

Se realizan reuniones
periodicas para
establecer el grado de
cumplimiento de los
objetivos  propuestos
en el area de
Marketing?

Existen reuniones vy
actividades de
integraciéon para el
personal de
Marketing?

Existe un manual o
documento de registro
de las diferentes
actividades que se
llevan a cabo en el
area de Marketing?

Poseen copias de los
manuales los
responsables de las
diferentes actividades
y procesos?

El personal de SC
(servicio al cliente) y
promociones posee
uniforme?

El personal de SC

10

10

10

10

No se realiz6 la
reunion el mes de
julioy el mes de
agosto.

Los cinco
empleados de SC
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. || OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
posee radio habilitada poseen radio
para comunicarse con habilitada.
central?
ESTABLECIMIETO
DE OBJETIVOS
8
Existe formalmente X 10 10
una misién y visidn
establecida para el
area de marketing?
Los objetivos se
9 || Existen objetivos en el || X 10 0 establecieron en la
area de marketing? Planificacion
Estratégica de este
10 || Los objetivos estan X 8 8 afo.
enfocados hacia la
mision y vision?
11 || Se actualiza X 8 8
constantemente las
politicas, normas vy
procedimientos  para
las actividades de
marketing?
IDENTIFICACION DE
EVENTOS
12 || El personal del area de || X 10 0 Existe registro de
marketing recibe algun cuatro
tipo de capacitacion capacitaciones
para  su correcto llevadas a cabo
desempefo? durante el 2007.
13 || Se brinda X 5 3 Una de las cuatro
capacitaciones y capacitaciones se
talleres de trabajo al orienta a Servicio al
personal de marketing, cliente.
por lo menos una vez
cada seis meses?
14 || El personal de servicio || X 10 4 En promedio el
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. || OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
al cliente realiza sus 60% de las quejas
funciones son resueltas de
adecuadamente? forma oportuna.
EVALUACION DE
RIEGOS

15 || Existe supervision en || X 10 5
el area de marketing?

16 || El nuevo personal para || X 5 3 Tres de siete
el area de marketing personas del area
posee induccién para de marketing han
que se acople recibido induccion.
facilmente a la
empresa?

17 || El area de marketing || X 5 5 Los programas de
cuenta con tecnologia, inventarios,
materiales e promociones y
implementos demés poseen
modernos para su versiones
eficaz funcionamiento? actualizadas.
RESPUESTA A LOS
RIESGOS

18 || EI 4rea de marketing X 8 0 Anualmente se
emite reportes a reportes resultados
Gerencia para que al final de cada
estos sean controlados promocion.

y revisados?

ACTIVIDADES DE

CONTROL Existe un reporte
mensual de

19 || Se supervisa a diario || X 8 0 novedades
el trabajo realizado por generado por
los empleados? Gerencia.

20 || Se realizan || X 10 4 De las doce
inspecciones no semanas revisadas
programadas al area se inspecciono en
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. | OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
de informacién vy siete ocasiones.
servicio al cliente?
21 || El personal de Servicio || X 8 4 De la muestra
al cliente y canje de analizada, el 60%
promociones llega llega puntual
puntual a su lugar de
trabajo?
INFORMACION Y
COMUNICACION
22 || Existe  comunicacion || X 8 4 Existe un 50% de
directa entre gerencia empleados que
y empleados del area contestaron
de marketing? positivamente.
23 || Los empleados X 8 8
conocen la mision,
vision y objetivos que
posee el area de MK?
De las decisiones
24 || Las decisiones || X 10 6 tomadas existe
tomadas son a través Memo solo en el
de un andlisis de 40% de las
informacion recibida? mismas.
25 || Las personas que || X 5 0
necesitan pueden
acceder facilmente a la
informacion de MK?
SUPERVISION Y
MONITOREO Se realiza una
reunion luego de
26 || Se da seguimiento ala || X 10 8 cada cambio en
mejora de los promociones.
procesos del area de
MK? Se aplican
indicadores y
27 || Se comprueba que el || X 10 0 estudios de
control se realiza o se mercado
cumpla a cabalidad? bimensuales.
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. | OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
28 || Se efectian || X 10 5 Las comparaciones
comparaciones se realizan de
mensuales de reportes forma bimensual.
del area de MK?
| || TOTAL: 122 6 | 236 |[115 ||

SANDOVAL V.

AUDITORES

Elab por: gsv

Superv por: rav

Fecha: 02 — 06 - 07

Fecha: 06 — 06 - 07

B.3
ldel

RESULTADOS DE LA EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Calificacion del riesgo: CR=

CR=

CT*100
PT

115x100
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236

CR=  48.72%
NIVEL DE RIESGO.

ALTO ALTO 99.99%
MODERADO 88.88%
BAJO 171.77%
MODERADO ALTO 66.66%
MODERADO 55.55%
BAJO 44.44%
BAJO ALTO 33.33%
MODERADO 22.22%
BAJO 11.11%

En base a una aplicacién de cuestionario de control interno se determino que

nivel de riesgo es de 48.72% el mismo que se encuentra en el rango de riesgo

moderado bajo, por ende la confianza representa al mismo tiempo un nivel del

51.27% el cual se encuentra en una confianza moderada.

Elab por:

gsv

Superv por: rav

Fecha: 02 — 06 - 07

Fecha: 06 — 06 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: Marketing.

B.4
lde?2

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

Evolucidon de los Porcentajes de Canje y Montos Vendidos.

COMPARACION DE REPORTES DE CANJES ANUALES
PROMOCION CUPONES CANJEADOS MONTOS VENDIDOS
ANO 2006 | ANO 2007 | VARIACION| ANO 2006 | ANO 2007 | VARIACION
REBAJAS ENERO 2894 4295 1401 72.371,32| 107.391,02[ ¢ 35.019,70
SAN VALENTIN 8408 6828 -1580]  210.199,41] 170.712,67|§ -39.486,74
DIA DE LA MADRE Y PADRE 56730] 103648 46918| 1.418.253,35|  2.591.200] $ 1.172.946,65
TOTAL; 68032 114771 46739 1.700.824,08 | 2.869.303,69| $ 1.168.479,61
Ver ANEXO 7 y ANEXO 8.
COMPARACION CANJE DE CUPONES
120000
100000 _
«n 80000 OANO 2006
% 28388 @ ARO 2007
S 20000
5] 0 : | E— s | -
REBAJAS SAN VALENTIN DIA DE LA
ENERO MADRE Y
PADRE

PROMOCIONES
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B.4
2de?2

COMPARACION MONTOS VENDIDOS

3.000.000,00

2.500.000,00 [ || [@REBAJAS ENERO
@ 2.000.000,00 =
E  1.500.000,00 _ | | |BSAN VALENTIN
o)
= 1.000.000,00 | |ODIA DE LA MADRE Y

500.000,00 | | PADRE
0,00 =l |
ANO 2006 ANO 2007

- Se puede observar claramente un incremento muy considerable en las
promociones de enero y mayo, sin embargo es palpable también una
disminucién en la promocion de san Valentin, lo cual se refleja en los cuadros y

graficos anteriormente presentados.

Elab por: gsv Fecha: 22 — 06 - 07

Superv por: rav Fecha: 26 — 06 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: Marketing.

B.5
lde?2

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

Andlisis de la Solucion de Quejas en el Area de Marketing (QAM)

Reporte de Quejas del aiio 2007.

En el reporte existente se pudieron encontrar 48 quejas desde el mes de enero

del 2007, de los cuales se tomaron 12 reportes de forma aleatoria y se

pudieron obtener los siguientes resultados: Ver ANEXO 6.

Numero | Fecha de la Queja Fecha de Solucidn Observaciones
de la Queja
1 02 — 01 — 2007 03 — 01 — 2007 A tiempo
2 07 — 01 — 2007 09 — 01 — 2007 A tiempo
3 18 — 02 — 2007 18 — 02 — 2007 A tiempo
4 18 — 03 — 2007 25 — 03 — 2007 A tiempo
5 22 — 04 — 2007 02 — 05 — 2007 Fuera de tiempo
6 25 — 04 — 2007 12 — 05 — 2007 Fuera de tiempo
7 28 — 05 — 2007 01 — 06 — 2007 A tiempo
8 01 — 06 — 2007 15 — 06 — 2007 Fuera de tiempo
9 24 — 06 — 2007 27 — 06 — 2007 A tiempo
10 25— 07 — 2007 26 — 07 — 2007 A tiempo
11 01 — 07 — 2007 04 — 07 — 2007 A tiempo
12 22 — 07 — 2007 23 — 08 — 2007 Fuera de tiempo
Cuadro Resumen QAM:
Descripcion NUmero Porcentaje
Total nimero de quejas 48
Quejas tomadas como 12
muestra
NUmero de quejas resueltas 8 67%
dentro del tiempo estimado
NUmero de quejas resueltas 4 33%
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| fuera de tiempo

B.5
2de?2

Conforme lo establecido por las politicas del Area de Marketing, la
comunicacién de las quejas deberd ser oportuna para poder solucionar los
diferentes inconvenientes dentro del plazo maximo de 48 horas en el caso
de quejas menores y en el caso de eventualidades de gran magnitud que

contemplen la participacion de otras areas, el plazo de diez dias.

Conforme se observa en el Cuadro Resumen QAM existe un 67% de quejas
que estan siendo resultas dentro del plazo estimado , mientras que un 33%
no se soluciona dentro del plazo, esto puede ser por demora en la
comunicacion de quejas del Area de Marketing hacia otras éareas
responsables de solucionar el pedido o por demora de solucién de quejas
de las areas responsables.

Otro punto importante se contempla en el Plan Estratégico Vigente, el cual
denota que se deberéa redurir el nUmero de quejas tardias en solucionarse
de un 72% a un 60% para el afio 2007, lo cual no se esta cumpliendo pues
el porcentaje actual es del 67%, es decir existe un 12% de quejas que aun
demoran en solucionarse a pesar de ser de menor importancia o de requerir

un minimo tiempo para el efecto.

Gran parte de la solucion de quejas debe ser manejada por el area de
marketing, sin embrago durante los fines de semana esta actividad la
realiza la mayoria de veces el Departamento de Seguridad, ya que
Marketing solo participa en la solucion de quejas de Lunes a Viernes en

horario de oficina.

Elab por: gsv Fecha: 22 — 06 - 07

Superv por: rav Fecha: 26 — 06 - 07
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SANDOVAL V. B.6
l1de?2

AUDITORES

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.
Area Auditada: Marketing.
Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

ANALISIS DE INVENTARIO DE PREMIOS PARA PROMOCIONES.

COMPARACION DEL INVENTARIO REGISTRADO EN EL SISTEMA CON EL
INVENTARIO FiSICO.

VERIFICACION ESTADO DEL
CODIGO | DESCRIPCION Cantidad FisicA PREMIO
Segun Cantidad Diferencia BUEN MAL
Reporte Real ESTADO | ESTADO
AREPLA | Aretes de plata 1 juego 1 juego 0 X
04 Billetera 1 1 0 X
CC-M Cartera café m. 1 1 0 X
CA-DG Cartera aztl D G 1 1 0 X
FMINO | Cd Yo Soy 20 19 -1 X
COLLVI | Collar vino con 1 juego 1 juego 0 X
N arete
Pyp8 Collar y aretes 1 juego 1 juego 0 X
coral
111 Orden de compra 0 0 0 X
114 Orden de compra 6 6 0 X
BH Orden de compra 10 6 -4 X
B Orden de consumo 137 135 -2 X
PC-E Pariuelo celeste 1 1 0 X
PR-E Pariuelo rojo 1 1 0 X
65429 Reloj Casio 1 1 0 X

228




VERIFICACION ESTADO DEL
CODIGO | DESCRIPCION Cantidad FisicA PREMIO
Segun Cantidad Diferencia BUEN MAL
Reporte Real ESTADO | ESTADO
38225 Reloj Disney 3 3 0 X
40204 Reloj Guess 0 0 0 X
36238 Reloj Kenneth Cole 1 1 0 X
40105 Reloj Sakegen 1 1 0 X
001 Teatro en Casa 1 1 0 X
01 Tratamiento Facial 3 3 0 X
TOTAL: 191 184 7 18 2
Ver ANEXO 9.

- Existe un faltante de 7 premios en el inventario de premios de promociones,
lo cual corresponde a un 4% del inventario total, esto refleja que el control
del inventario no estid siendo efectuado correctamente o que existe la
probabilidad de que se presenten estos resultados por falta de
profesionalismo en el manejo del personal que tiene acceso a dicho

inventario.

- Por otra parte de los articulos revisados el 90% de estos se presentan en
buen estado, es decir que permanecen en sus cajas y empagues originales,
con sus respectivos coédigos y descripcion y un aspecto impecable, mientras
que un 10% del inventario fisico revisado no posee sus empaques
originales por lo cual se ven en mal estado, causando una mala impresién a

simple vista.

B.6 Elab por:  gsv Fecha: 22 — 06 - 07
2de?

Superv por: rav Fecha: 26 — 06 - 07
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SANDOVAL V.

B.7
l1de?2

AUDITORES

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.
Area Auditada: Marketing.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

ANALISIS DE ENTREGA DE REPORTE DE PREMIOS.

CUADRO DE LA MUESTRA DE ENTREGA DE PREMIOS DE LAS ULTIMAS

TRES PROMOCIONES DEL ANO.

~ VERIFICACION TELEFONICA
"'QJ NOMBRE g o Concordancia Estado del Tiempo de Trato al
% DEL o é con el premio Premio Entrega Cliente
% GANADOR % o Sl NO BUEN MAL Dentro Fuera Eficie | D
9 nte
30 | Mariana Haro 01 X X X X
31 | Karen Carrillo 01 X X X X
32 | Susana Carrera 02 X X X X
33 | Susana Campos | 02 X X X X
28 | Mauricio Alvarez | 110 X X X X
29 | Sonia Carrera 111 X X X X
43 | Pablo Vel6z 1830 X X X X
23 | Maria Patricia 36238 X X X X
18 SIN NOMBRE 36252 - - - - - - -
22 | Nancy de la Torre | 36252 X X X X
19 SIN NOMBRE 40174 - - - - - -
16 SIN NOMBRE 40198 - - - - - - -
39 | Luis Simba 40204 X X X X
24 | Vicente Beltran 65405 X X X X
20 SIN NOMBRE 76722 - - - - - - -
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VERIFICACION TELEFONICA

zZ
al NOMBRE g o) Concordancia Estado del Tiempo de Trato al
(n): DEL o E con el premio Premio Entrega Cliente
% GANADOR % a Sl NO BUEN MAL Dentro Fuera Eficie | D
8 nte
44 | Marcelo Vivero Canje X X X X
35 | Olga Silva Sbarb X X X X
36 | SIN NOMBRE Sbarb - - - - - - - -
TOTAL: 18 13 0 12 1 11 2 11 2

Ver ANEXO 9y 10y 11.

El cuadro muestra que el 100% de los premios entregados concuerdan con

el premio que se genera en el sistema al momento del concurso o sorteo.

El 92% de los premios fueron entregados en buen estado segun las

confirmaciones realizadas, mientras que un 8% fue entregado en mal

estado.

Se establecié que un 85% de los premios entregados fueron entregados

dentro del plazo estimado para el efecto, mientras que un 15% de los

premios han sido entregados fuera del tiempo esperado, lo cual crea

confusion y mal estar al cliente externo.

Los clientes recibieron un buen trato al momento de la entrega del premio

en un 85%, mientras que un 15% recibié un trato que no agrado

completamente al cliente externo.

B.7
2de?2

Elab por:

Superv p

gsv

or: rav

Fecha: 22 - 06 - 07

Fecha: 26 — 06 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

B.8
lde?2

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: Marketing.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION

Existe un porcentaje elevado de 67% de quejas que

tardan en solucionarse.

CRITERIO

La Planificacion para este afio pide una reducciéon a 60%

de quejas tardias lo cual no ha sido cumplido.

CAUSA

Las quejas que son dirigidas justamente al area de
marketing se solucionan rapidamente, lo cual no sucede
cuando se requiere del soporte de otro departamento o
de otra persona para el efecto, pues demora en estas
otras instancias y Marketing como se encuentra limitado

para solucionarlo rdpidamente.

EFECTO

El cliente o usuario no se ve conforme y se retraza con
esto el cumplimiento de objetivos estratégicos

programados.

CONCLUSION

Existe un nivel elevado de solucion de quejas fuera de
tiempo, esto es un obstaculo para ir cumpliendo con los
objetivos programados anteriormente y a su vez un

indicador de insatisfaccion del cliente.

RECOMENDACION

A Gerencia de Marketing.
Establecer conjuntamente con los gerentes de las demas
areas un procedimiento establecido para solucion de

guejas inmediatamente después de recibida la queja.
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Al Personal de Recepcion.

Elaborar un registro de quejas completo, con fechas de
resolucidon y realizar un resumen de este registro para
cada mes, el cual debera presentarlo a Gerencia de
Marketing para que evalle el tiempote respuesta de la

solucién de quejas y tome acciones correctivas.

B.8 Elab por: gsv Fecha: 28 — 06 - 07
2de?2

Superv por: rav Fecha: 03 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

B.9
l1de?2

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: Marketing.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION Existe un faltante poco significativo en el inventario de
premios con respecto de los premios entregados.

CRITERIO El reporte de entrega de premios deberia concordar con
el reporte generado por el sistema de inventario.

CAUSA No existen todos los documentos requeridos en entrega
de premios, pues existen 6rdenes sin datos del ganador,
los cuales no son validos.

EFECTO No existe la confianza necesaria sobre el manejo de
inventario de premios en el departamento de marketing

CONCLUSION No existe concordancia entre el reporte de inventarios de

premios y el reporte de premios entregados.

RECOMENDACION

A Gerencia de Marketing.

Verifique personalmente las firmas de autorizacion para
entrega de premios asi como documentacion completa
para esto.

Cambie de clave de ingreso al sistema de inventario
constantemente y no se la facilite a ningun subordinado.
Reestructuracion de los codigos de los premios dentro
del sistema para evitar duplicacion de premios.

Revisar periddicamente el inventario fisico, su existencia

y estado de los premios.
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Delegar la entrega de premios en caso de no poder estar

presente a alguien de su entera confianza.

B.9 Elab por: gsv Fecha: 28 — 06 - 07
2de 2

Superv por: rav Fecha: 03 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

B.10
l1de?2

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: Marketing.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION

El Departamento de Marketing tiene en su planificacion
estratégica una disminucion de ventas por la creciente

competencia para el resto del afo.

CRITERIO

Deberia existir ya una estrategia para hacer frente a la
competencia, la cual se base en locales ancla dirigidos al

entretenimiento.

CAUSA

No existen estrategias para hacer frente a Ila
competencia debido a la dificultad para llegar a acuerdos
y proyectos especificos con los copropietarios del Centro

Comercial.

EFECTO

El Centro Comercial pierde oportunidades de

mantenerse y crecer frente a la competencia.

CONCLUSION

La competencia va en aumento y se requiere de
proyectos impactantes dirigidos hacia el potencial cliente
del entretenimiento familiar para hacer frente a la

competencia.

RECOMENDACION

A Gerencia de Marketing.
Brindar las facilidades necesarias para que se formulen
nuevos proyectos con alianzas que generen interés en

los copropietarios y permitan que se lleven a cabo.

A Gerencia General.
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Buscar nuevos inversionistas que presenten propuestas

innovadoras para creacion de nuevos locales ancla.

B.10 Elab por: gsv Fecha: 28 — 06 - 07

2de?2

Superv por: rav Fecha: 03 — 07 - 07
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4.2.3 AREA FINANCIERA.

SANDOVAL V. C
1de?2

AUDITORES

AUDITORIA DE GESTION A CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE.
Empresa Auditora: SANDOVAL V. AUDITORES

Periodo de andlisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre del 2007.

ENTREVISTA AL GERENTE DEL AREA FINANCIERA - Ing. Hugo Silva
CEDULA NARRATIVA

En la entrevista realizada con el Ing. Hugo Silva Gerente Financiero de
Centro Comercial El Bosque se pudo conocer las actividades que se llevan a
cabo en esta area, dentro de las cuales podemos mencionar cobranzas,
contabilidad, facturacion, presupuesto y tributacién como las mas importantes

para un correcto desempefio de la administracion del Centro Comercial.

El Area Financiera cuenta con el siguiente personal: un gerente financiero,
una contadora CPA, un auxiliar contable y un cobrador. Se puede concluir
gue esta area es la que el posee el menor numero de empleados, pero tiene
a su cargo operaciones y procedimientos de vital importancia para el correcto

funcionamiento de otros departamentos que dependen de él.

Anualmente se prepara en este departamento el Presupuesto General el cual
se pondra a consideracion de la Asamblea General a través de la
Administradora General; también se procede a destinar y distribuir los
recursos financieros para el presupuesto de cada area o departamento en el

area financiera.
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C
2 de 2

Otra funcion que posee el area financiera es la de legalizarlas contrataciones
de personal y estudiar preformas y adquisiciones de bienes o0 nueva

tecnologia para el correcto funcionamiento de todo el Centro Comercial.

Elab por: gsv Fecha: 08-05-07

Superv por:  rav Fecha: 10-05-07
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SANDOVAL V.

Cl1l
AUDITORES lde?2

PROGRAMA ESPECIFICO DE AUDITORIA.

Empresa Auditora: SANDOVAL V. AUDITORES
Area Auditada: AREA FINANCIERA

Periodo de andlisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

OBJETIVOS:

1. Evaluar el sistema de Control Interno existente en el area Financiera.
2. Establecer la existencia de areas criticas dentro de este departamento.

3. Comprobar la existencia y valoracion de los recursos empleados en las

operaciones de esta area.

4. Establecer recomendaciones y mejoras en los diferentes procesos llevados
a cabo en esta area.

No. PROCEDIMIENTOS ELAB. | REF OBSERVACION
- POR PIT ES

Pruebas de Cumplimiento:

Elabore un flujograma de los gsv C.2

principales procesos del area C3
Financiera, estableciendo asi las c.4
tAreas que se lleven a cabo y su '
importancia para el departamento.

Evalué el Control Interno del area
2. Financiera, utilizando el método | gsv C5
CORRE por medio de

. . . C.6
cuestionarios y establezca asi el
nivel de riesgo y de confianza para
esta area.
Pruebas Sustantivas:
1. gsv C.7

Tome una muestra de facturas
pendientes de pago, empleadas
en el area de cobranzas vy
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No.

PROCEDIMIENTOS

ELAB.
POR

REF
PIT

OBSERVACION
ES

establezca en porcentajes si éstas
se ubican dentro de los plazos de
30 dias, 60 dias y mas de 60 dias.

Realice un andlisis de las cuentas
pendientes que han sido enviadas
al Departamento Legal y
establezca las causas por las que
estas no pueden ser canceladas
hasta la presente fecha.

gsv

C.8

C1 Elab por: gsv

2de?2

Superv por: rav

Fecha: 10 — 05 - 07

Fecha: 12 — 05 - 07
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A. PRESUPUESTO

A.1 PROGRAMACION Y CONTROL PRESUPUESTARIO
RESPONSABLE: GERENTE FINANCIERO

€2

INICIO

4

REVISAR LAS
METAS FIJADAS
PARA EL
EJERCICIO
ECONOMICO

A
FAJAR
OBJETIVOS
DEPARTAMENTA
LES

ELABORAR
PRESUPUESTO
PARA CADA
DEPARTAMENTO

7

ELABORAR
PROFORMA
PRESUPUESTAR
1A

ASIGNAR Y
PRESENTAR
SE APRUEBA LA Si PROFORMA A SUPERVISAR
PROFORMA COPROPIETARIOS RECURSOS
" FINANCIEROS

NO
NO
y
REVISAR LA CONTROLAR EL
PROFORMA Y MANEJO DE LOS
REALIZAR P'EgRAngﬁgfg RECURSOS
CAMBIOS
REQUERIDOS
v
FIN

Elaborado por gsv
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B.TESORERIA

B.1 COBRANZAS
RESPONSABLE: TESORERO C.3
INICIO
TOMAR
REPORTE DEL
SISTEMA
y
ORDENAR
FACTURAS E
IMPRIMIRLAS
y
REALIZAR
COBRO DENTRO
DEL TIEMPO
DESIGNADO
ACUDIR
EL CLIENTE ACUDE LLAMAR VIA PERSONALMENT cgﬁgliTLFEAr\ﬁ'E
A LA OFICINA DE NO——» TELEFONICA AL E AL LOCAL Y = O
COBRANZAS CLIENTE PROCEDER AL
COBRO \_{x
NO NO
3| REPORTAR AL
i GERENTE
FINANCIERO
REALIZAR EL
COBRO @
INMEDIATO .
S S| INICIAR
PROCESO DE
COBRO A 30, 60
v Y 90 DIAS
REGISTRAR EN i
SISTEMA SI EL CLIENTE
NO CANCELA
IMPONER
SANCIONES
ENTREGAR i
COMPROBANTE _
AL CLIENTE INICIAR ACCION
LEGAL SI PESE A
SANCIONES NO
CANCELA
A 4
FIN

Elaborado por gsv
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C. CONTABILIDAD.

RESPONSABLE: GERENTE FINANCIERO

c4

INICIO

7

PREPARAR
DOCUMENTO
FUENTE

7

INGRESAR AL
SISTEMA

APERTURAR NO
CONTABILIDAD

REGISTRAR
MOVIMIENTOS

OPERACIONALE
S

IMPRIMIR
INFORME
FINANCIERO

ES CIERRE DE
EJERCICIO?

Sl

;

CONSOLIDAR
INFORMACION
FINANCIERA

7

LIQUIDAR Y
CERRAR EL
EJERCICIO

FIN

Elaborado por gsv

SANDOVAL V.

C.5
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AUDITORES

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Centro Comercial El Bosque.

OBJETIVO.

AREA AUDITADA: FINANZAS

Determinar si los procedimientos en el Departamento Financiero son aplicados

conforme los reglamentos y normativa interna, asi como los diferentes

manuales existentes en el area para cumplir con los objetivos y leyes vigentes

para el correcto manejo presupuestario, contable y tributario concernientes a

cada ejercicio econémico.

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS CERRADAS.

NO PREGUNTAS RESPUESTAS Pond. || Calif. || OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
AMBIENTE DE
CONTROL

1 || Se aplica un cédigo de || X 10 0 De 4 personas
ética (con principios y encuestadas todas
valores) para el contestaron que si
correcto  desempefio
de los empleados?

2 || Se realizan reuniones || X 10 5 Se reune el
periodicas para Gerente una vez
establecer el grado de cada trimestre con
cumplimiento de los el personal
objetivos  propuestos financiero
en el departamento
financiero?

3 || Existe un manual de || X 10 5 Existe pero no ha
procedimientos de las sido actualizado
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NoO

PREGUNTAS

RESPUESTAS

Sl

NO

N/A

Pond.

Calif.

OBSERVACIONES

diferentes actividades
que se llevan a cabo
en el departamento
financiero?

Poseen copias de los
manuales los
responsables de las
diferentes actividades
y procesos?

ESTABLECIMIETO
DE OBJETIVOS

Existe formalmente
una misidn y vision
establecida para el
departamento
financiero?

Existen objetivos en el
departamento
financiero?

Los objetivos estan
enfocados hacia la
mision y vision?

Se actualiza
constantemente las
politicas, normas vy
procedimientos  para
las actividades
contables,

presupuestarias y
tributarias?

IDENTIFICACION DE
EVENTOS

El personal del area
financiera reciben
algun tipo de

10

De las cuatro
personas, solo
poseen manuales
dos.

El 50% de los
objetivos se
relacionan con la
mision y vision

De los procesos del
manual, solo uno
de los siete se ha
actualizado
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. | OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
capacitacion sobre
informacion
concerniente a los
diferentes programas
contables que se
manejan en esta area?
EVALUACION DE De los cuatro
RIEGOS meses analizados,
X 10 3 tres poseen
10 || Existe supervision vy inspeccion de
control de los manejos tesoreria
de dinero en
tesoreria?
11 || El nuevo personal para X 8 8
el area financiera
posee induccion para
que se acople
facilmente al tipo de
actividades del CC? Todos los paquetes
contables y
12 || Finanzas y tesoreria || X 7 1 sistemas poseen
cuenta con tecnologia, licencias y
materiales e permisos
implementos actualizados, asi
modernos para su como también
eficaz funcionamiento, existe central
especialmente en lo telefénica para
concerniente a comunicacion,
comunicacion y unicamente ésta
manejo de paguetes area no posee
contables? comunicacion via
radio.
RESPUESTA A LOS
RIESGOS
13 || El departamento || X 8 0
financiero genera vy
emite reportes
periodicos a Gerencia
General para que
estos sean controlados
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. | OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
y revisados?
Dos veces al afio
14 || El departamento || X 10 0 se genera un
financiero emite informe financiero,
reportes e informes para toma de
para dar soporte en la decisiones y
toma de decisiones del comunicacion al
directorio y la directorio.
asamblea?
ACTIVIDADES DE
CONTROL
15 || Se efectdan X 10 10
periddicamente
comparaciones y
comprobaciones de
cuentas en
cobranzas?
De las cinco areas
16 || Se realiza con |l X 10 5 gue reciben un
frecuencia una presupuesto anual,
evaluacion del control solo 2 han sido
de los presupuestos evaluados.
de cada area?
Se ha analizado
17 || Se efectda un analisis || X 8 6 pero no se concreta
anual de las cuentas nuevas politicas.
por cobrar y se
determina nuevas
politicas de cobro?
Se ha manejado
18 || Se provisiona || X 10 0 conforme lo
conforme a lo establecido por la
estipulado en la ley el ley.
porcentaje necesario
para cuentas
incobrables?
INFORMACION Y
COMUNICACION
19 || Existe comunicacion || X 8 0
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" PREGUNTAS RESPUESTAS || bond. || calif. | OBSERVACIONES
Sl || NO || N/A
directa entre gerencia
y empleados del area
financiera?

20 || Las decisiones del || X 10 4 De las decisiones
gerente financiero son gue se han
tomadas a través de generado el 60%
un analisis de se ha tomado con
informacion un analisis previo.
previamente
analizada?

21 || Las personas que X 8 0 Se emplea un
necesitan pueden manejo de
acceder facilmente a la confidencialidad en
informacion del esta area.
departamento
financiero?

SUPERVISION Y
MONITOREO
Existe registro de

22 || Se da seguimiento a la || X 6 0 los cambios
mejora de los realizados para
procesos del &rea mejora de las
financiera? tAreas

23 || Se comprueba que el X 8 8
control  interno  se
realiza o se cumpla a
cabalidad mediante
indicadores?

24 || Se efectdan || X 8 4 Se han realizado
comparaciones comparaciones dos
mensuales de reportes de los cuatro
del area financiera? meses evaluados

| TOTAL: |19 5 | | 201 || 81 ||
Elab por: gsv Fecha: 06-06-07

Superv por: rav

Fecha: 10-06-07
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C.6
ldel

SANDOVAL V.
AUDITORES
RESULTADOS DE LA EVALUACION DE CONTROL INTERNO
Calificacion del riesgo: CR=  CT*100
PT
CR= 81x100
201
CR=  40.3%
NIVEL DE RIESGO.
ALTO ALTO 99.99%
MODERADO 88.88%
BAJO 77.77%
MODERADO ALTO 66.66%
MODERADO 55.55%
BAJO 44.44%
BAJO ALTO 33.33%
MODERADO 22.22%
BAJO 11.11%

En base a una aplicacién de cuestionario de control interno se determino que
nivel de riesgo es de 40.3% el mismo que se encuentra en el rango de bajo
alto, por ende representa un 59.7% de confianza, la cual se encuentra dentro

de un rango de confianza moderada.

Ver ANEXO 12y 13.

Elab por: gsv Fecha: 06 — 06 - 07

Superv por: rav Fecha: 10 — 06 - 07
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SANDOVAL V.

C.7

AUDITORES lde?2

Empresa Auditada:Centro Comercial EI Bosque.
Area Auditada: Area Financiera.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

CUENTAS PENDIENTES DE COBRO.

Cuadro de las cuentas pendientes de cobro y sus respectivos plazos.

N= TRAMITE # | A 30dias PLAZO
60 dias 90 dias + de 90 dias
1 0753 X
2 0253 X
3 0253 X
4 0243 X
5 0232 X
6 0213 X
7 0221 X
8 0221 X
9 0223 X
10 0274 X
11 0274 X
12 0189 X
13 0204 X
14 0124 X
15 0109 X
TOTAL. 3 5 3 4
% 20% 33.33% 20% 26.67%
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C.7
2de?2

Existe actualmente un nivel de cuentas pendientes de cobro considerable
dentro de cada plazo establecido, se puede establecer que a un plazo de 30y
90 dias se encuentra un 20%, mientras que a 60 dias un 33% y a mas de 90
dias un 26% del total de cuentas pendientes. Claramente se observa que el

mayor porcentaje de estas cuentas esta dentro de los 60 dias.

Elab por: gsv Fecha: 05 — 07 - 07

Superv por: rav Fecha: 10 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

audiitores

Empresa Auditada:Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: Area Financiera.

C.8
lde?2

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

CUENTAS EXISTENTES EN DEPARTAMENTO LEGAL.

Cuadro de las cuentas en el Departamento Legal y sus caracteristicas

especificas.

N=| TRAMITE

#

ESTADO
ACTUAL

MONTO

IMPEDIMENTO PARA EL
PAGO

1 162

Pendiente

$ 1500

Se necesita que el socio
mayoritario vuelva del
exterior para que solucione el
pago, ya que actla como
representante del local, el
tiempo que el pago se
encuentra pendiente es de un
ano tres meses.

2 023

Tramite legal

$ 8000

Desacuerdo entre socios,
liquidacibn del negocio en
tramite.

Se espera la liquidacion del
negocio para que cancele la
cantidad debida a la
administracion por concepto
de arriendo y pagos de
aporte a la administracion
generados desde hace dos
cuatro afios atras.

3 064

Pendiente

$ 2300

Pago pendiente por concepto
de reparacion del cielo falso
del local, la reparacion la
realizd0 el personal de
mantenimiento técnico del
negocio, en donde se produjo
una ruptura del ventilador del
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N= | TRAMITE
#

ESTADO
ACTUAL

MONTO

IMPEDIMENTO PARA EL
PAGO

local contiguo, lo cual debe
ser cancelado, esta
pendiente de pago este
trdmite un ano.

4 122

Pendiente

$ 780

Existi6 el traspaso del
negocio hace seis meses, el
nuevo administrador del local
se rehdsa a cancelar los
valores de aporte para
promociones anuales, de no
ser cancelado en tres meses
se instara acciéon legal, por
incumplimiento de normas y
reglamento interno.

5 033

Pendiente

$ 3655

Pendiente de pago desde
hace ocho meses, se impide
el pago debido a un
desacuerdo del local y la
administracion del centro
comercial, por lo cual existe
un mal estar entre las partes,
se espera que la proxima
negociacion sea exitosa para
evitar asi una accion legal.

Actualmente existen cinco casos en manos del Departamento Legal, lo cual no

es representativo, sin embargo segin el Manual del Area Financiera ningan

caso pendiente deberia pasar al Area Legal, ya que la negociaciéon debe ser lo

primordial para la resolucién de dichos cobros pendientes.

C.8
2de 2

Elab por:

Superv por:

gsv Fecha: 05 - 07 - 07

rav Fecha: 10 — 07 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

C.9
1de?

Empresa Auditada: Centro Comercial El Bosque.

Area Auditada: Area Financiera.

Periodo de andlisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION

La cuarta parte de las cuentas pendientes se encuentran
a mas de 90 dias, mientras que el 33% de las cuentas
pendientes se encuentran actualmente a un plazo de 60

dias.

CRITERIO

Tomando en cuenta el tipo de negocio y las facilidades
para cancelarlos valores adeudados, el porcentaje que

se encuentra a mas de 60 dias es muy elevado.

CAUSA

No existen sanciones para los copropietarios que
adeudan sus valores a la administracién, Unicamente se

notifica y solo si sobrepasa los 90 dias se sanciona.

EFECTO

Existe un mayor tiempo de espera para cobro de valores
y se retrazan también algunos pagos por falta de
liquidez.

CONCLUSION

La mayor parte de las cuentas pendientes se encuentran
a mas de 60 dias plazo, lo cual causa tardanza en los

demas pagos realizados por el departamento financiero.

RECOMENDACION

A Gerencia Financiera.
Imponer sanciones para que los copropietarios busquen
la forma de cancelar sus valores dentro del plazo

establecido.
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Al Cobrador.
Verificar los valores impagos y recordar al responsable
de este mediante llamada telefénica, evitando que sea

sancionado.

C.9
2de?

Elab por: gsv Fecha: 05 — 08 - 07

Superv por: rav Fecha: 07 — 08 - 07
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SANDOVAL V.

AUDITORES

C.10
lde1l

Empresa Auditada: Centro Comercial EI Bosque.

Area Auditada: Area Financiera.

Periodo de analisis: Del 15 de abril al 30 de septiembre de 2007.

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION Existen actualmente cinco casos en el Departamento
legal.

CRITERIO Ningun caso deberia ir a las instancias legales.

CAUSA No se negocid correctamente o no se brindd las
facilidades necesarias para que se efectivice el pago.
En algunos casos las causas son ajenas a la accion del
departamento financiero.

EFECTO Existan asuntos pendientes de cobro que son superiores
a un afo de negociacion.

CONCLUSION Existan asuntos pendientes de cobro que son superiores

a un afio de negociacion. Y han sido transferidos al

campo legal.

RECOMENDACION

A Gerencia Financiera.

Brindar las facilidades necesarias para que se formulen
formas de pago, mediante negociacion y reuniones con
los representantes legales del negocio o local.

Imponer sanciones drasticas si a pesar de las facilidades
brindadas no se ha cumplido con los valores adeudados.
Dar seguimiento a los casos transferidos al

departamento legal.

Elab por: gsv Fecha: 05 - 08 - 07

Superv por: rav Fecha: 07 — 08 - 07

261



4.3 COMUNICACION DE RESULTADOS.

INFORME

Quito, 05 de septiembre de 2007

Sefores:

Gerente General

CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE.

De mis consideraciones.

He realizado una revisibon a los procesos de las areas de Marketing,
Operaciones y Financiera entre el periodo comprendido 15 de abril al 31 de
Agosto del 2007. Dichos procesos son responsabilidad de la administracion de

la Compafiia por ende nos remitimos solo al examen realizado.

Mi examen se efectlo de acuerdo con las normas de auditoria generalmente

aceptadas y las normas ecuatorianas de auditoria.

Conforme al examen realizado se ha podido obtener el siguiente informe

adjunto.

Espero mi trabajo haya sido de su entera satisfacciébn y que mis comentarios y

recomendaciones sirvan de apoyo para alcanzar la excelencia institucional.

Atentamente:

GABRIELA SANDOVAL V.
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ING. FINANZAS, CPA, AUDITOR
CAPITULO |

AUDITORIA DE GESTION A LA ADMINISTRACION DEL CENTRO
COMERCIAL EL BOSQUE.

INFORMACION INTRODUCTORIA.

MOTIVOS DEL EXAMEN.

La auditoria de gestion a Centro Comercial EI Bosque se inicia como una
actividad contemplada en el plan de actividades anuales del gerente de la firma
Sandoval V. con fecha 15 de abril de 2007.

OBJETIVOS DEL EXAMEN.

Con la presente auditoria se busca cumplir los siguientes objetivos:

e Establecer los niveles de efectividad, eficiencia y economia de la
administracion vigente de Centro Comercial El Bosque.

e Conocer el grado de cumplimiento de los objetivos tanto general, asi
como de los especificos por area examinada.

e Determinar la aplicacion de las leyes, normas y demas reglamentos que
se maneja para la administracion de esta organizacion.

e Determinar el uso de los diferentes recursos que se maneja en la
administracion del Centro Comercial.

e Evaluar los procedimientos de control interno que se aplican en cada
area de la administracion del Centro Comercial.

e Determinar areas criticas y formular las debidas conclusiones asi como

recomendaciones sobre estas.
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ALCANCE DEL EXAMEN.

El examen se efectuard en toda la administracion del Centro Comercial, es
decir en las tres areas que esta comprende, las mismas que son: Area

Financiera, Area de Marketing y Area de Operaciones.

Este examen cubrira el periodo comprendido entre el 15 de abril de 2007 hasta
el 30 de Septiembre de 2007.

BASE LEGAL Centro Comercial El Bosque.

Esta empresa fue creada en el afio de 1982 bajo el capital privado de la
empresa inmobiliaria CASA PROPIA S.A., la cual se encargo de buscar
capitales y destinarlos a la construccion de Centro Comercial El Bosque, luego
de adquirir los terrenos y quebrada que existia en la zona en aquellos afos, se
encargé de legalizar el relleno de la zona y de urbanizar los predios ya
adquiridos para la posterior construccion del Centro Comercial como uno mas

de sus proyectos inmobiliarios.

Posteriormente la misma empresa Casa Propia S.A. comercializa cada uno de
los locales, pero todos estos son declarados como Propiedad Horizontal en el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, con el objeto de buscar un marco
legal que sustente su administracion posteriormente. Este hecho consta en la
“Declaratoria de Propiedad Horizontal 362-3A del afio 1982".

Centro Comercial El Bosque constituye una copropiedad, la cual se encuentra
sometida al regimen de Propiedad Horizontal, este es el sustento legal que rige
las operaciones y relaciones tanto de propiedad como de copropiedad, asi
como la parte administrativa de la organizacion y sus demas requerimientos

que le permitan un correcto funcionamiento.
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OBJETIVOS Centro Comercial El Bosque.

Objetivo Principal.

Agrupar en un solo sitio las mejores y mas novedosas lineas de productos y
servicios, brindando a la sociedad un atractivo Centro Comercial de gran

magnitud, constituyendo este un aporte al desarrollo de la ciudad.

Objetivos Especificos.

Objetivos Especificos Area de Marketing.

- Alcanzar niveles 6ptimos de propaganda y publicidad, reflejados en los
indices de ventas por temporada tomando muestras estadisticas de venta

de los locales.

- Preparar el presupuesto para publicidad y propaganda conforme los
requerimientos y cambios en el medio publicitario y sus equivalentes,

partiendo de la partida otorgada por el area financiera.

- Manejar un adecuado servicio de atencion al cliente, el cual permita recoger
quejas, reclamos, sugerencias y demas para crear nuevas estrategias de

servicio y atencion al cliente.
- Planificar, ejecutar y evaluar el sistema de promociones anuales, conforme
a los reglamentos y leyes, asi como el presupuesto destinado para el

efecto.

- Gestionar eficazmente el arrendamiento, tanto para locales como para islas

dentro de las areas permitidas para el efecto.
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- Negociar efectivamente el auspicio de campafas publicitarias con empresas

interesadas en patrocinarlas.

Objetivos Especificos para el area Financiera.

- Conformar el presupuesto anual de gestion administrativa del Centro

Comercial a través de tres rubros importantes que son:

1. Aportes mensuales de condominio por parte de copropietarios o
arrendatarios.

2. Ingresos por arriendos o concesiones de areas comunales.

3. Aportes o auspicios realizados por empresas que desean auspiciar

campanas publicitarias.

- Recaudar oportunamente los valores por concepto de arrendamiento,

multas y demas a través de su oficina de cobranzas.

- Coordinar y distribuir eficazmente los recursos monetarios a los diferentes

departamentos, cubriendo asi los requerimientos financieros de los mismos.
- Cancelar los valores correspondientes dentro de los dias permitidos al fisco,
asi como la declaracion oportuna de los impuestos que genere su ejercicio

econdmico.

- Realizar los pagos de gastos operativos y demas que fueren necesarios

dentro de los dias permitidos.

- Contratar el personal necesario en cada area de trabajo, asi como cubrir

nuevas vacantes laborales conforme los requerimientos del cargo.

- Brindar asesoria continua a la gerencia general para la oportuna y acertada

toma de decisiones previa a una asamblea de propietarios.
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Objetivos Especificos para el &rea de Operaciones.

- Coordinar eficazmente el area de seguridad del Centro Comercial, con la
empresa de seguridad privada, generando asi un cronograma de trabajo

qgue vaya con los requerimientos del Centro Comercial.

- Supervisar el correcto cumplimiento de la seguridad, salvaguardando asi la
integridad tanto de los clientes como de los empleados del Centro

Comercial.

- Monitorear constantemente el sistema de alarmas de emergencia y alarmas

de péanico en la central de alarmas.

- Gestionar y distribuir adecuadamente el personal de limpieza para las areas
del Centro Comercial, a través de un calendario especifico de trabajo para

cada empleado.

- Manejar un répido ingreso y salida de los estacionamientos del Centro
Comercial, generando un trafico ligero en las avenidas y calles aledafias al

Centro Comercial.

- Brindar un adecuado mantenimiento periddico de las instalaciones y
suministros eléctricos y de agua potable a cada uno de las areas comunales
y locales del Centro Comercial, evitando asi cortes de luz prolongados y

contratiempos innecesarios.

- Contar un personal de servicios generales capacitado, por medio de talleres

y manuales especificos para cada actividad a ser realizada.
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ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Centro Comercial El Bosque.

La Asamblea de Copropietarios.- Constituye la maxima autoridad

administrativa, la misma que se encuentra conformada por los copropietarios o
sus representantes, los cuales regirdn sus reuniones entorno a los asuntos

relacionados con el Centro Comercial conforme la ley de propiedad horizontal.

El Directorio General.- Estard constituido por un grupo representativo de la

asamblea, los mismos que son: el presidente, el vicepresidente y siete

miembros principales con sus respectivos suplentes.

- El Presidente.- Sera presidente de la asamblea general y de igual forma

presidente del directorio, por el lapso de un afio con posibilidad de
reeleccion y debera ser copropietario o representante legal como requisito

para poder elegido como presidente.

- El Vicepresidente.- Debera ser un copropietario o representante legal y

ejercerd su cargo por un afio con posibilidad de ser reelegido, el
vicepresidente podra sustituir al presidente del directorio en su ausencia

hasta nueva eleccion de presidente.

El Administrador.- Persona natural o juridica con capacidades para ejercer la

administracion de la organizacion, durara en su cargo un afio con posibilidad a
la reeleccion. Quien ejerza este cargo no necesitara ser copropietario o

representante legal para su eleccion.
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ASAMBLEA GENERAL

DIRECTORIO
CENTRO COMERCIAL EL IADMINISTRADOR
BOSQUE ORGANIGRAMA
ESTRUCTURAL
ASESORIA
JURIDICA
OPERACIONES FINANCIERO MERCADEO
ADMINISTRARIVO
SEGURIDAD
SERVICIOS CONTABILIDAD MARKETING
GENERALES
COBRANZAS COMERCIALIZAC
MANTENIMIENTO
TECNICO
COORDINACION OPERATIVA
SECRETARIA

RECEPCION E INFORMACION

MENSAJERIA

FUNCIONES OPERATIVAS

Elaborado por: Gerencia Centro Comercial EI Bosque.
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CAPITULO Il

RESULTADOS DEL EXAMEN.
AREA DE OPERACIONES.

e Departamento de Seguridad.

Del 100% de incidentes en el Centro Comercial el 22% de robo de
tecnologia es el incidente mas frecuente, los cuales se solucionan en un
50% conforme lo establecido en los manuales, mientras el 50% restante
con acciones no especificadas en los manuales o aplicando los manuales

parcialmente.

Al analizar los procesos de Seguridad se observa que existen acciones y
medidas especificas en cada tipo de incidente, los cuales deben ser aplicados

conforme el manual y sus respectivos procesos contemplados individualmente.

No existe un soporte o evidencia en muchos de los incidentes, ya que estos
son incidentes dentro de los locales comerciales, en donde no existe vigilancia,
por lo cual es dificil tomar una accion correctiva con respecto al reporte de los

guardias y supervisores de seguridad.

Existen limitantes para las operaciones y aplicaciones de los procedimientos de

seguridad a nivel interno.

Conclusion.
e Existe un alto indice de hurto o auto robo por parte de dependiente de
los locales, el cual es imposible de controlar para el Departamento de
Seguridad. Esto crea un nivel de mayor riesgo para cliente internos y un

deterioro en cuanto a la imagen frente al cliente externo.

Recomendacion:

e Para el Jefe de Seguridad.
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- Una capacitacion adecuada en seguridad dentro de los locales comerciales
sera uno de los medios para disminuir el hurto y robo sobretodo en locales con
mercaderia muy costosa y poca seguridad independiente.

- Es necesario una actualizacion inmediata del Manual de Procesos y de los
indicadores que se manejan en él, para asi poder controlar efectivamente la
seguridad, ya que muchos cambios de infraestructura y equipamiento se han
dado en los ultimos meses, por lo cual el Manual actual ya no esta acorde a las

actividades que se presentan realmente.

e Para el Supervisor de Seguridad.
El manejo adecuado y oportuno de las radios puede impedir un posible hurto o
robo, se requiere que el guardia esté atento y comunique cualquier actitud

sospechosa inmediatamente a su supervisor.

e Para el Encargado del Monitoreo de Botones de Panico.
Planificar previamente con Supervision las acciones correctivas en cuanto a

cambios en la Central y modificaciones en el equipo de trabajo.

e Para Gerencia De Operaciones.
Pedir un reporte mensual de incidentes y grado de resolucién calificado por el

cliente del servicio y no por el mismo Departamento de Seguridad.

Existe un elevado indice de vehiculos sin ticket en los exteriores del

Centro Comercial.

Se debe difundir el cuidado y custodia del ticket para evitar futuras molestias al

cliente y a los diferentes procesos de seguridad.
No se imparte volantes con la informacién requerida para el cuidado del ticket ,

no existen anuncios en el Centro Comercial recordando la importancia de este

documento y las consecuencias que puede traer el extraviarlo.
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Existe un mayor riesgo para el cliente y para el Departamento de Seguridad, ya
que la pérdida de un ticket puede traer como consecuencia desde el sencillo
tramite para poder evidenciar la autenticidad del duefio del vehiculo hasta el

robo del mismo por parte de delincuentes.

Conclusion.
e Existe un alto indice de pérdida del ticket de registro vehicular, esto
causa molestia al propio cliente que lo pierde y al Departamento de
Seguridad que tiene que abandonar otras actividades para poder

supervisar estos eventos que se dan a diario en el Centro Comercial.

Recomendacion:

e Para el ANETA (Guardia que entrega y recibe el ticket de ingreso).
En vez de dar la bienvenida al cliente, deberia dar la bienvenida y recordar el

correcto cuidado del ticket al cliente.

e Para el Jefe de Seguridad.
Entregar un volante con los respectivos pasos para el cuidado del ticket y
precauciones sobre la custodia del mismo, sobretodo en fines de semana que

es cuando mas vehiculos sin ticket se presentan.

e Para La Gerencia General.
Analizar la importancia de un proyecto de garitas automatizadas es
fundamental, es necesario ir acorde a la tecnologia y mas aun si es para mayor

seguridad no solo del cliente sino también del Centro Comercial.
La queja mas frecuente del cliente externo y también interno es el

desconocimiento de los guardias de seguridad a cerca de las

instalaciones e informacioén basica del Centro Comercial
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Aplicar un manual de orientacion y conocimiento basico del lugar de trabajo a
los guardias al momento de su induccion segun lo estipulado en el manual del

area.

Existe una rotacion de guardias cada cierto tiempo, si bien es cierto ha
disminuido considerablemente esta no se puede controlar totalmente, ya que

esta es una accion de la empresa de seguridad.
Conclusion.
e El guardia de seguridad no esta informado a cerca de temas del Centro

Comercial de forma adecuada, provocando inconformidad en el cliente.

Recomendacion:

e Para el Jefe de Seguridad.
Involucrarse con los Supervisores propios de la compafiia de seguridad en el
proceso de induccion, brindando un croquis y un manual de locales

debidamente actualizado.

e Para el Supervisor de Seguridad.
Evaluar periédicamente el nivel de conocimientos de los guardias sobre el

Centro Comercial y sus diferentes locales.

e Para El Guardia de Seguridad.
Anotar en su bitacora de trabajo algun local que no es de su conocimiento y
repasarlo durante el dia, al fin del turno de trabajo agregarlo en un listado de
locales del Centro Comercial

e Departamento de Servicios Generales.

Se observo que en los archivos existentes de las ultimas contrataciones

de personal se ha cumplido parcialmente con la documentacion
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requerida, es decir que existen carpetas de personal contratado

incompletas.

Segun el Manual de Procedimientos de Servicios Generales concerniente a
Contratacion e Induccion del personal deben estar los documentos completos

al momento que el empleado ingrese a la empresa y firme su contrato.

Existen contratos eventuales, que se realizan en algunos meses, por lo cual el
encargado del proceso no cree necesario aplicar todos los documentos de

induccion al momento de llevar a cabo este tipo de contrataciones.

El empleado eventual no recibe un tratamiento inductivo adecuado, recibe
menor importancia y no posee informaciéon completa en su carpeta, limitando

asi aplicar a futuros trabajos permanentes dentro de la empresa.
Conclusion.
e EXxiste un porcentaje de empleados que no contienen sus documentos

completos dentro del Departamento de Servicios Generales.

Recomendacion:

e Al Jefe de Servicios Generales.
Involucrar el proceso de contratacion eventual dentro del manual de procesos y
especificar sus pasos y requerimientos, ya que no se pueden manejar del

mismo modo y con la misma documentacion que para un cargo permanente.
e Al Gerente de Operaciones.

Controlar el correcto uso de los documentos de contratacion de personal a

través de reportes por parte del Jefe de Servicios Generales.
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Un gran porcentaje de empleados de Servicios Generales conoce los
procedimientos y demdés informacion concerniente al Manual de
Procesos. Sin embargo existe también un porcentaje de empleados que
no conocen o conocen parcialmente que deben hacer frente a una u otra

eventualidad.

Todos los empleados deben poseer copias de los manuales de los procesos
pertinentes a su trabajo, asi también de las diferentes guias que proporcionan
el resto de departamentos para poderlos estudiar y aplicar en su momento
justo.

No se evalla al empleado en cuanto a conocimientos que debe tener frente a
hechos inesperados que se susciten en las instalaciones y la actitud que debe

tomar frente a estos.

Contar con personal poco preparado para actuar frente a hechos inesperados,

elevar el nivel de insatisfaccion del cliente.

Conclusién.
e Existen empleados de Servicios Generales que conocen parcialmente o
desconocen sus funciones, asi como las acciones frente a hechos

inesperados en las instalaciones.

Recomendacion:

e Al Jefe de Servicios Generales.
Evaluar trimestralmente los conocimientos que poseen sus empleados sobre
los instructivos y manuales para determinar que tipo de capacitacion puede ser

requerida en el area.
¢ A los empleados de Servicios Generales.

Utilizar la participacion en Comité para tratar una vez al mes el tema de

preparacion y estudio de los diferentes manuales y guias de trabajo.
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La evaluacién de los clientes tanto internos como externos en aspectos
puntuales del servicio de limpieza se encuentra fuera del porcentaje
permitido, lo cual demuestra que no se esta cumpliendo con los objetivos

establecidos en el manual.

Podra existir un nivel de no excelencias <= 5%.
Se establecerd como nivel permitido de no conformidades un porcentaje
<=10%.

No existe una retroalimentacion de los reportes generados por los supervisores

de limpieza, evitando asi mejorar los diferentes aspectos del proceso.

Nivel de inconformidades elevado, cliente insatisfecho, mala imagen de las

instalaciones.

Conclusion.
e El nivel permitido de no conformidades y no excelencia del trabajo de
limpieza se encuentra elevado, ya que no existe un adecuado manejo de

los supervisores y sus funciones.

Recomendacion:

e Al Jefe de Servicios Generales.
Establecer programas de mejora de las actividades en reuniones con los
propios empleados del area y sus supervisores, determinando las causas de la

insatisfaccion del cliente y posibles soluciones en un corto plazo.
e Al Personal de Limpieza.

Apropiarse de la filosofia de trabajo y comunicar a su superior los posibles

inconvenientes con su desempefio efectivo dentro de su labor diaria.
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En cuanto al manejo de desechos existe un cierto nivel de mezcla de

materiales.

Existe una clasificacion especifica de desechos en el manual de

procedimientos

El cliente interno no ha recibido recientemente un instructivo de clasificacion de
los mismos y no poseen los envases de basura ni el espacio suficiente para

hacerlo correctamente al interior de sus locales.

La clasificacion correcta de desechos toma mayor tiempo en llevarse a cabo y

en ocasiones existe material imposible de clasificar.
Conclusion.
e Existe un nivel de deficiencia al momento de llevar a cabo el proceso de

reciclaje como tal.

Recomendacion:

e Al cliente interno.
Apoyar el proceso de reciclaje del Centro Comercial, si no posee el espacio
dentro del local pida apoyo a los auxiliares de limpieza para poderlo llevar a

cabo.

e Al Jefe de Servicios Generales.
Elabore un instructivo de reciclaje dirigido al cliente interno del Centro
Comercial, el cual contemple todos los aspectos y pasos a seguir para un

correcto manejo de los diferentes tipos de desecho.
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e Departamento de Mantenimiento Técnico.

El Departamento de Mantenimiento Técnico no cuenta actualmente con
un manual completo y actualizad de los diferentes procesos empleados

en el mismo.

Cada Departamento del Centro Comercial debe contar con su Manual de

Procesos ya que se implementa una administracion de calidad.

Se inicié un manual el cual no pudo ser concluido por falta de requerimientos
establecidos anteriormente como son: computador, tiempo para redactar el

manual, supervision y apoyo para el efecto.

El Departamento de Mantenimiento Técnico no cuenta con material
documentado sobre sus diferentes procesos y no cuenta con indicadores ni

recursos para llevar a cabo estos procedimientos.

Conclusion.
e Existe un Manual incompleto en el departamento de mantenimiento, el
cual debe ser actualizado, completado y reestructurado conforme los

cambios a la fecha y de forma urgente.

Recomendacion:

e Al Gerente de Operaciones.
Brindar las facilidades necesarias al personal de mantenimiento técnico para

que pueda realizar un manual completo y acorde a la realidad actual.
e Al Personal de Mantenimiento Técnico.

Presentar por escrito al Gerente de Operaciones una propuesta para la

realizaciéon del manual, la misma que cuente con un cronograma para el efecto.
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El personal de Mantenimiento Técnico no posee una oficina organizada
con su respectivo archivo y documentacidén necesaria, pues el espacio es
sumamente reducido y en ocasiones sirve también como bodega de

material sobrante de las diferentes reparaciones realizadas.

El departamento debe poseer un archivo de las diferentes reparaciones
realizadas, el cual debe ser debidamente organizado, ademas se requiere una

pequefia bodega para material sobrante de sus trabajos realizados.

Trabajos de infraestructura en marcha actualmente, por lo cual no se puede

asignar una oficina mas amplia para el personal técnico.

Mal estar, inconformidad y desanimo en el personal del departamento, lo cual

origina un personal desmotivad

Conclusion.
e El Departamento de Mantenimiento Técnico requiere de mayor atencion
por parte de sus superiores, en cuanto a sus requerimientos especificos,
pues actualmente sienten que son el departamento de menor

importancia.

Recomendacion:

e Al Gerente de Operaciones.
Llevar a cabo una reunion inmediata con el personal y establecer la situacion
actual de los mismos, determinar requerimientos y posibles soluciones a sus

dificultades para laborar en la empresa.

e Al Personal Técnico.
Presentar por escrito una propuesta de mejora del sitio de trabajo, lo cual les
permitira ser tomados en cuenta dentro de la adecuacién de la infraestructura

requerida para su trabajo.
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AREA DE MARKETING.

Existe un porcentaje elevado de 67% de quejas que tardan en

solucionarse.

La Planificacion para este afio pide una reduccién a 60% de quejas tardias lo

cual no ha sido cumplido.

Las quejas que son dirigidas justamente al area de marketing se solucionan
rapidamente, lo cual no sucede cuando se requiere del soporte de otro
departamento o de otra persona para el efecto, pues demora en estas otras
instancias y Marketing como se encuentra limitado para solucionarlo

rapidamente.

El cliente o usuario no se ve conforme y se retraza con esto el cumplimiento de

objetivos estratégicos programados.

Conclusion:
e Existe un nivel elevado de solucion de quejas fuera de tiempo, esto es
un obstaculo para ir cumpliendo con los objetivos programados

anteriormente y a su vez un indicador de insatisfaccion del cliente.

Recomendacion:

e A Gerencia de Marketing.
Establecer conjuntamente con los gerentes de las demas areas un
procedimiento establecido para solucion de quejas inmediatamente después de

recibida la queja.
e Al Personal de Recepcion.

Elaborar un registro de quejas completo, con fechas de resolucién y realizar un
resumen de este registro para cada mes, el cual debera presentarlo a Gerencia
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de Marketing para que evalle el tiempote respuesta de la solucién de quejas y

tome acciones correctivas.

Existe un faltante poco significativo en el inventario de premios con

respecto de los premios entregados.

El reporte de entrega de premios deberia concordar con el reporte generado

por el sistema de inventario.

No existen todos los documentos requeridos en entrega de premios, pues

existen érdenes sin datos del ganador, los cuales no son validos.

No existe la confianza necesaria sobre el manejo de inventario de premios en

el departamento de marketing
Conclusion:
¢ No existe concordancia entre el reporte de inventarios de premios y el

reporte de premios entregados.

Recomendacion:

e A Gerencia de Marketing.
Verifique personalmente las firmas de autorizacion para entrega de premios asi
como documentacion completa para esto.
Cambie de clave de ingreso al sistema de inventario constantemente y no se la
facilite a ningun subordinado.
Reestructuracion de los cédigos de los premios dentro del sistema para evitar
duplicacion de premios.
Revisar periodicamente el inventario fisico, su existencia y estado de los
premios.
Delegar la entrega de premios en caso de no poder estar presente a alguien de

su entera confianza.
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El Departamento de Marketing prevee en su planificacién estratégica una

disminucion de ventas por la creciente competencia para el resto del afio.

Deberia existir ya una estrategia para hacer frente a la competencia, la cual se

base en locales ancla dirigidos al entretenimiento.

No existen estrategias para hacer frente a la competencia debido a la dificultad
para llegar a acuerdos y proyectos especificos con los copropietarios del

Centro Comercial.

El Centro Comercial pierde oportunidades de mantenerse y crecer frente a la

competencia.

Conclusion:
e La competencia va en aumento y se requiere de proyectos impactantes
dirigidos hacia el potencial cliente del entretenimiento familiar para hacer

frente a la competencia.

Recomendacion:

e A Gerencia de Marketing.
Brindar las facilidades necesarias para que se formulen nuevos proyectos con
alianzas que generen interés en los copropietarios y permitan que se lleven a

cabo.
e A Gerencia General.

Buscar nuevos inversionistas que presenten propuestas innovadoras para

creacion de nuevos locales ancla.
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AREA FINANCIERA.

La cuarta parte de las cuentas pendientes se encuentran a mas de 90 dias

y el 33% de las cuentas pendientes a 60 dias.

Tomando en cuenta el tipo de negocio y las facilidades para cancelarlos
valores adeudados, el porcentaje que se encuentra a mas de 60 dias es muy

elevado.

No existen sanciones para los copropietarios que adeudan sus valores a la
administracion, unicamente se notifica y solo si sobrepasa los 90 dias se

sanciona.

Existe un mayor tiempo de espera para cobro de valores y se retrazan también

algunos pagos por falta de liquidez.

Conclusion:
e La mayor parte de las cuentas pendientes se encuentran a mas de 60
dias plazo, lo cual causa tardanza en los demas pagos realizados por el

departamento financiero.

Recomendacion:

e A Gerencia Financiera.
Imponer sanciones para que los copropietarios busquen la forma de cancelar

sus valores dentro del plazo establecido.
e Al Cobrador.

Verificar los valores impagos y recordar al responsable de este mediante

llamada telefdénica.
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Existen actualmente cinco casos de cobro pendiente en el Departamento

legal.

Ningun caso deberia ir a las instancias legales.

No se negocid correctamente o no se brindé las facilidades necesarias para
gue se efectivice el pago.
En algunos casos las causas son ajenas a la accion del departamento

financiero.

Existen asuntos pendientes de cobro que son superiores a un afio de

negociacion.
Conclusion:
e Existen asuntos pendientes de cobro que son superiores a un afo de

negociacion. Y han sido transferidos al campo legal.

Recomendacion:

e A Gerencia Financiera.

e Brindar las facilidades necesarias para que se formulen formas de pago,
mediante negociacion y reuniones con los representantes legales del
negocio o local.

e Imponer sanciones drasticas si a pesar de las facilidades brindadas no
se ha cumplido con los valores adeudados.

e Dar seguimiento a los casos transferidos al departamento legal.

Atentamente.

Gabriela Sandoval V:
Auditor
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CAPITULO V.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1 CONCLUSIONES:

Centro Comercial El Bosque cuenta con un sistema de manejo en
Propiedad Horizontal, en donde es representado por su directorio, quien
ejerce sus funciones conjuntamente con los administradores, este
sistema dificulta la toma de decisiones oportunamente frente a nuevos

cambios y proyectos dentro del Centro Comercial.

El Control Interno del Centro Comercial se encontré dentro de un nivel
moderado, conforme el promedio de las areas auditadas y las pruebas
aplicadas, lo que se genera por falta de normas claras con respecto al
tema, este tema debe ser correctamente manejado sobretodo si se

busca una certificacion en cuanto a manejo de procesos.

El area de mayor riesgo es sin duda el Area de Operaciones por el
sinnimero de procesos manejados en la misma y la falta de manuales
actualizados que sirvan como base para una evaluacion periddica del
control interno y generar resultados posibles de medir dentro de un

tiempo especifico.

El Area de Marketing posee un nivel menor de riesgo, pero su mayor
desafio es mantenerse frente a la nueva competencia que se ve
aumentando en la actualidad, mediante una estrategia de publicidad
correctamente orientada a los cambios del mercado y requerimientos del

cliente interno y externo.
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En el Area Financiera existio dificultad para obtener informacion, por lo
cual Unicamente se logro aplicar pruebas en el departamento de
cobranzas, por lo cual se present6 una limitacion al momento de realizar

el examen en dicha &area de la empresa.

El Bosque posee una ubicacién privilegiada por sus vias de acceso, lo

cual le da una gran ventaja frente a la nueva competencia.

El talento humano es el mayor potencial que posee el Centro Comercial
y que no se estd manejando correctamente, pues la falta de manuales y
tareas claramente definidas retrazan y crean obstaculos frente a los

eventos que se presentan.

286



5.2 RECOMENDACIONES:

e Llevar a cabo un adecuado nivel de negociacion entre directivos y
administradores en busca de una planificacion que contemple nuevos
proyectos de inversion para mantenerse en el mercado y atraer nuevos
clientes, por medio de nuevas formas de negocio e inversion, lo cual

disminuira los desacuerdos entre la administracién y los copropietarios.

e Aplicar todas las recomendaciones emitidas en el informe de Auditoria,
logrando asi mejorar los procesos y facilitando la resolucion de conflictos
para alcanzar los objetivos anuales previstos en la Planificacién

Estratégica.

e Crear niveles de control dentro de cada area y para cada proceso,
evitando asi encontrar deficiencias en el control interno de las areas del

Centro Comercial.

e Realizar una revision de los procesos, formulando los cambios que se
han llevado a cabo en cada area y establecer manuales de procesos
actualizados y completos, para facilitar el trabajo del personal encargado

de cada uno de los procesos y facilitar la supervision y el control interno.

e Una reestructuracion y actualizacion de los diferentes Manuales y
Reglamentos son necesarias para poder sustentar los diferentes
cambios que se estan llevando a cabo actualmente, tanto en

infraestructura asi como en equipamiento del Centro Comercial.

e Direccional las estrategias actuales hacia una nueva vision del Centro
Comercial a corto y mediano plazo para crear fortalezas dentro de la
empresa que puedan hacer frente a la competencia, la cual se debe

Gestionar a través del area de Marketing.
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Encontrar nuevos inversionistas que deseen formar parte del Centro
Comercial con marcas ancla y negocios sélidos es fundamental para
poder poner en marcha proyectos en cuanto y entretenimiento y

distraccion se refiere.
Explotar las vias de acceso que posee el Centro Comercial, le otorgara

mayores ventajas y facilidades de acceso al cliente, generando ventajas

frente a la competencia.
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