UNIVERSIDAD PANAMERICANA
Facultad de Ciencias Economicas
Licenciatura en Administracion de Empresas

Programa de Actualizacion y Cierre Académico -ACA-

¢ PANAMERICANA &

a

. UNIVERSIDAD

_ VIVINILVND 3

“Diagnostico de politicas de control interno en una empresa importadora de

productos de uso diario y para el hogar”

Practica Empresarial Dirigida -PED-

Sergio Adolfo Lima Garcia

Guatemala, Enero de 2011



“Diagnostico de politicas de control interno en una empresa importadora de

productos de uso diario y para el hogar”

Practica Empresarial Dirigida -PED-

Sergio Adolfo Lima Garcia
Licda. Mery Elizabet Lacayo Jerez, Asesora
Lic. Elio Nufiez Aguilar, Revisor

Guatemala, Enero de 2011



Autoridades de la Universidad Panamericana

Ing. M.A. Abel Antonio Girdn Arévalo

Rector

M. Sc., Alba Rodriguez de Gonzalez

Vicerrectora Académica

Lic. Mynor Herrera Lemus

Vicerrector Administrativo

M. Sc., Alba Rodriguez de Gonzalez

Secretario General

Autoridades de la Facultad de Ciencias Economicas

Lic. César Augusto Custodio Cobar

Decano

M.Sc., Ana Rosa Arroyo de Ochoa

Coordinadora



Tribunal que practico el examen general de la
Practica Empresarial Dirigida —-PED-

Lic. Federico Robles
Examinador

Licda. Gabriela Corado de Morales
Examinador

Licda. Marisol Arroyo Carrillo
Examinador

Licda. Mery Elizabet Lacayo Jerez
Asesor

Lic. Elio Nufiez Aguilar
Revisor



T UNIVERSIDAD
PANAMERICANA

Sabiduria ante todo, adguiere sabiduria”

REF.:C.C.E.E.0079-2010-ACA-

LA DECANATURA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.
GUATEMALA, 08 DE DICIEMBRE DEL 2010

De acuerdo al dictamen rendido por licenciada Mery Lacayo, tutora y licenciado
licenciado Elio Nuifiez, revisor de la Practica Empresarial Dirigida, proyecto —
PED- titulada “DIAGNOSTICO DE POLITICAS DE CONTROL INTERNO EN
UNA EMPRESA IMPORTADORA DE PRODUCTOS DE USO DIARIO Y PARA
EL HOGAR”. Presentada por el estudiante Sergio Adolfo Lima Garcia, y Ia
aprobacion del Examen Técnico Profesional, segiin consta en el Acta No, 00159, de
fecha 18 de noviembre del 2,010; AUTORIZA LA IMPRESION, previo a
conferirle el titulo de Administrador de Empresas, en el grado académico de

Licenciado.

Lic. César AuE

Decano de la BaCultad de Ciencias Econmicas.

e Carretera a San Isidro, Aldea Acatan Zona 16 - PBX: 2320 1200
www . universidadpanamericana.edu.gt

S




Tutor: Mery Elizabeth Lacayo Jerez
Titulo:Licda. Adinistracién y direccién de Empresas

Direccion: Sia Ave. A 4-96, sector C 2 San Cristdbal zona § de Mixco
No. Teléfono 24781782

No. Teléfono cel. 42654858

No. De Fax

E-mail: marylacayo(@yahoo.com. oy

Guatemala, 13 de agosto del 2610

Sefiores

Facultad de Ciencias Economicas
Universidad Panamericana
Ciundad

Fstimados sefiores:

En relacién a la Préctica Empresarial Dirigidz —PED- del tema “DIAGNGSTICO DE
POLITICAS DE CONTROL INTERNO EN UNA EMPRESA IMPORTADORA
DF PRODUCTOS DE USO DIARIO Y PARA EL HOGAR?, realizado por: Sergio
“~Adolfs” Lima Garcfa, estudiante de la carrera de Administracién -de Lmpresas; he -
procedido a la tutoria de la misma observando que cumple con los requerinientos
establecidos en la reglamentacién de Universidad Panamericava.

De acuerdo con lo anterior, considero que la misma cumple con los requisitos para ser
sometido al Examen Técnico Profesional Privado (ETPP), por fo tanto doy el dictamen
de aprobado al tema desarrollado en la Prictica Empresarial, con la nota de (83) puntos
de cien (100).

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.

4
Licda, MeryEli acayo Jerez
T



Guatemala,
03 de noviembra de 2010

Sefiores

Universidad Panamericana
Facuitad de Ciencias Econdmicas
Universidad Panamericana
Ciudad

Estimados Sefiores:

Por med|o de la presente me permito notificarles qua !a senor Serglo Aciolfe lea

P

Garcm ha presentado el documento de c1erre para el nivel academ}co de IxcenCIatura en
administracién de empresas en la practica empresarial dirigida -PED- que tiene por fitulo
“Diaguisiicu de politicas de control interno en una empresa importadora de

productos de uso diario y para el hogar”

En mi calidad de revisor emifo dictamen favorable, con una calificacién de 85 puntos.

Atentamente,

Lizenciado Elio NOfiez Agullar
Colegiado No. 10729



) PANAMERICANA

"Sabiduriz ante todo, adguicre sabiduria”

REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO

REF.: UPANA: RYC.010.2011

La infrascrita Directora de Registro Y. Control Académico de la Universidad
Panamericana, hace constar ue e! estudtante L!MA GARCIA SERGIO ADOLFO con

namero de carné O- 911907’ aprobo con- 86 puntes ei Examen Tecmco Profesional, del

Programa de Actuahzac;on y Cterre Academ:cc ~ACA- de Ja Licenciatura en

Administracion de Empresas y Mercadotecma en la Facultad de Clenc.'as Economicas,

a los dieciocho dias del mes de nowembre de! ano dos mll d:ez

Para los usos gque el mteresado estime mnvementes se extfende ia presente en hoja

membretada a los siete o‘tas del’ mes de enem del afno dos mil once

Atenta

Q—
—: CER%CTGP'A

&
ﬂ _ ACADEMICA n,
Vo.20. Licda. Alba de Gonz

Vicerrectora Académi x@umj}“, '

Maria José M.
ce.Archivo

Boulevard San Isidro, Acatan zona 16. Guatemala, C.A. PBX: (502) 2261-1663 al 5
www.upana.edu.gt



Agradecimiento y Dedicatoria

A Dios:
Porque tu eres mi roca y mi castillo, por tu nombre me guiaras y me encaminards, por ser mi
fortaleza y la fuente de sabiduria para mi vida.

A mis padres:
René¢ Lima Batres y Clara Luz Garcia de Lima, a quienes llevo en mis pensamientos y en mi
corazon, por ser ejemplo de tenacidad y lucha ante la adversidad, por su amor y sabios consejos.

A mis hermanos:
Carlos René, Edgar Humberto, Rudgar Alberto e Hilda Lisseth, por su apoyo moral y por
compartir con mi persona, mi esposa y mis hijos este logro.

A mi esposa:
Juanita Esther Sical Flores de Lima, por su comprension, por ser parte de mi inspiracién y apoyo
incondicional en el logro de este triunfo.

A mis hijos
Sergio David, Jhonatan Josué y Cristian Fernando a quienes amo con todo mi corazén. Les
dedico este triunfo como una muestra de que con esfuerzo, dedicacion y responsabilidad, pero

sobre todas las cosas, poniendo a Dios en primer lugar, nuestros suefios y anhelos se hacen
realidad.

A mis amigos:
Por sus muestras de solidaridad, simpatia y hermandad en los momentos dificiles y de alegria.

A mis compaiieros de Universidad:
Y de promocion, pero especialmente a Miguel Chacén, Pablo Borrayo, Heverth Valdéz y Dino
Beteta, por su apoyo que hoy nos hace alcanzar juntos este logro profesional.

A mis catedraticos:
Especialmente al Lic. Federico Robles y a la Licda. Mery Lacayo Jeréz, por compartir sus
ensenanzas y experiencias profesionales.

A la Universidad:
De San Carlos de Guatemala por forjar el camino de mi carrera y a la Universidad Panamericana
por abrirme las puertas y dirigirme a la culminacion de esta etapa de mi vida.



Contenido

Resumen

Introduccion

Capitulo 1

1.1 Antecedentes

Grafica 1 (Organigrama)

Productos
Vision
Mision
Valores
Estrategia Corporativa
Analisis del Ambiente Externo
Competencia Directa
Analisis Foda

1.2 Marco Teorico
Control Interno
Componentes del Control Interno
Ambiente Control
Integridad y Valores Eticos
Compromiso de Competencia Profesional

Filosofia de Direccion y estilo de Gestion

10

11

12

12

14

15

15

16

16



Consejo de Administracion y Comité de Auditoria

Proceso de Evaluacion de Riesgo

Informacion y Comunicacion

Actividades de Control

Evaluacion del Desempefio

Evaluacion del Control Interno

Monitoreo de los Controles

Alertas de Control Interno

Alertas de Control desde el Almacén

Alertas de Control desde Tesoreria y Contabilidad

Alertas de Control desde Personal

Alertas de Control desde Compras

Alertas de Control desde Operaciones

Dependencias a Evaluar

Cuando Evaluar

Planes de Auditoria

Estrategia y Politica

Definicion de Politica

Ventajas de la administracion por Politicas

Principales tipos de Estrategias y Politicas
1.3 Planteamiento del Problema

1.4 Objetivos

17

17

18

22

22

23

23

24

24

24

24

25

25

25

25

25

26

27

27

29

30

31



General
Especificos

1.5 Alcances y Limites

Capitulo 2
Metodologia
2.1 Sujetos de la Investigacion
2.2 Instrumentos
2.3 Procedimientos
Capitulo 3

Resultados

Capitulo 4

Analisis de los Resultados

Conclusiones

Propuesta
Introduccion
Contenido
Reglamentacion
Grafica 20 Politicas de Administracién
Grafica 21 Politica de Impuestos
Grafica 22 Politica de Pagos

Gréfica 23 Politica de Tesoreria

31

31

31

33

33

33

33

35

55

58
59

59

59

59

62

63

64

65



Grafica 24 Politica de Cobranza
Gréfica 25 Politica de Operaciones Bancarias
Grafica 26 Politica de Almacén
Grafica 27 Politica de Inventarios
Grafica 28 Politica de Recursos Humanos
Grafica 29 Politica de Seguros
Grafica 30 Politica de Informatica
Grafica 31 Politica de Planeacion Estratégica de Ventas
Grafica 32 Carta de Conocimiento
Control Interno
Grafica 33 Hoja de Evaluacion de Riesgos y Control
Grafica 34 Procedimiento para la Elaboracion de Politicas
Programa de participacion activa para Coordinadores
Grafica 35 Revision de Cumplimiento
Canal de Comunicacion y Divulgacion
Grafica 36 Traslado de la Comunicacion

Grafica 37 Propuesta Econdmica

Referencias

Anexos

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

78

79

80

81

82

83



Resumen

La empresa sujeto de andlisis, autorizd la realizacion del estudio de sus politicas de control
interno, con el fin de identificar las principales debilidades dentro de las cuales se enfoco la
revision, la propuesta y la mejora de las politicas existentes.

La actividad principal de la empresa Importadora de Productos de uso Diario y para el Hogar, es
la comercializacion de articulos a nivel nacional por medio del sistema de ventas directas. Los
principales clientes son mas de 7,000 amas de casa que por medio del sistema de ventas por
catalogo, quienes aportan al presupuesto familiar un ingreso econdmico.

En este sistema que no les condiciona a horarios de trabajo, volimenes, ni puntos especiales
para hacer efectivas las ventas.

Para realizar este documento, se utilizaron las técnicas sugeridas por la Universidad
Panamericana, dentro de las cuales se elabord el planteamiento del problema para analizar la
situacion de la empresa en torno a las politicas de control interno.

Se llevo a cabo el trabajo de campo captando la informacion de primera mano por medio del cual
se identifico el nivel de la problematica y se proporcioné una solucion a la situacion actual.
Dentro de las actividades realizadas por medio de la guia de observacion y los dos tipos de
cuestionarios utilizados se determinaron los asuntos mds relevantes en relacion a la situacion
actual y el efecto que resulta del inadecuado canal de comunicacion usado para transmitir los
aspectos fundamentales de los lineamientos, asi mismo el efecto nocivo de la falta de
cumplimiento.

Los aspectos basicos propuestos en este documento giran alrededor del fortalecimiento en el
proceso administrativo de control que involucra el desarrollo y elaboracion de politicas con
fundamentos tedricos y cientificos, que permitan reestructurar y actualizar las existentes.

El resultado de esta investigacion fue dado a conocer a la Direccidon Regional de la empresa,
quien estableci6 la importancia de los datos y la informacion proporcionada, la que servird de
base para elaborar un plan de accion al respecto.

Para la comprension de la informacion recabada este informe se ha dividido en capitulos que

describen de forma concreta su desarrollo.

-1-



En el capitulo 1 se da a conocer por medio de los antecedentes los detalles relevantes de la
empresa sujeto de estudio, describiendo el giro del negocio por medio de su actividad principal,
su ubicacion, estructura organizacional, los productos que comercializa, la identificacion de los
clientes, la vision, mision, valores, analisis del ambiente externo, los factores claves para el éxito
del negocio, la competencia en el mercado, el analisis FODA.

La informacién relacionada con el marco tedrico, que incluye la informacion bibliografica, los
conceptos claves y el soporte teorico relacionado con el problema.

En el capitulo 2 se detalla la metodologia aplicada en el desarrollo de la investigacion, los sujetos
de investigacion, los instrumentos usados para capturar los datos, la poblacion y el procedimiento
usado para realizar el trabajo de campo.

En el capitulo 3 se presentan los hallazgos y resultados numéricos de la informacion recabada por
medio de los instrumentos y su representacion grafica, en torno a los aspectos esenciales
considerados en el contexto del problema investigado.

En el capitulo 4 se presenta el analisis de los resultados los cuales reflejan la situacion actual de
la empresa sujeto de la investigacion.

Luego de realizado el andlisis se detallan las conclusiones a las que se lleg6 al terminar la fase del
andlisis de los resultados, tomando de referencia el soporte tedrico que permite fundamentar el
nivel de la problematica existente en la empresa sujeto de la investigacion.

Finalmente se presenta la propuesta de accidon que permitird a la empresa contar con un
instrumento que sirva de guia para revisar, actualizar y comunicar las Politicas de Control Interno

existentes asi como las futuras politicas que regiran la operacion del negocio.



Introduccion

La presente investigacion se realizd en la empresa Importadora de Productos de uso Diario y
para el Hogar nombre que sustituye a la identificacion real de la entidad el cual se usé para el
desarrollo de la investigacion con el fin de respetar la confidencialidad y resguardar los intereses
de la empresa objeto de investigacion.

La actividad principal de la empresa objeto de la investigacion se dedica a la importacion y
comercializacion de productos por medio del sistema de venta directa representando a la casa
matriz que se encuentra el estado de Toluca México.

Debido a los inconvenientes relacionados con la aplicabilidad de las normativas que se han
dictado para la operacion del negocio, se consider6 realizar una propuesta cuyo objetivo principal
es mejorar el método existente de la elaboracion, divulgacion y cumplimiento de las politicas de
control interno, por medio de la investigaciéon de campo, en la cual se utilizd6 como guia los
lineamientos y procedimientos que regula la “Practica Empresarial Dirigida de la Universidad
Panamericana”.

Este documento da a conocer, los detalles investigados relacionados con la empresa sujeto de
estudio asi como el desarrollo de las fases en las que se ejecutd la investigacion, etapas que
permitieron evaluar y concluir a profundidad la situacion actual y a la vez presentar la propuesta
que permitira mejorar la elaboracion, comunicacion y cumplimiento de las politicas de control

interno.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes

La empresa Importadora de Productos de uso Diario y para el Hogar nace en el corazon de la
ciudad de México D.F, en el mes de julio del afio mil novecientos noventa y dos, como resultado
de un grupo de empresarios visionarios, que visualizaron la oportunidad de incursionar en el
mercado de la venta directa iniciando una operacion discreta que rapidamente fue aceptada por la
calidad, precio y servicios de los productos que lanzaron al mercado. Se desplazé con una
logistica estructurada la distribucion de productos por todo el territorio mexicano y para atender
la gran demanda y aceptacion de la marca en el afio dos mil, la empresa traslad6 las instalaciones
administrativas y de operacion al “Parque Industrial Toluca Dos Mil”, inaugurando una de las
instalaciones mas modernas con 45,000m2 de instalaciones en uno de los parques industriales
mas importantes de México atendiendo a mas de 187,000 distribuidores cada quince dias en toda

la republica mexicana.

En el afio dos mil siete, el grupo ejecutivo y el consejo de administracion decidid incursionar en
el mercado centroamericano y fue asi como después de los estudios correspondientes se
completaron todos los requisitos legales y en el afio dos mil ocho se instaldo oficialmente la
operacion en Guatemala, El Salvador y Honduras, atendiendo inicialmente a 12,000
distribuidores y después de 18 meses de operacion se atienden 22,500 distribuidores en los tres

paises con cobertura de frontera a frontera en cada uno de los paises.



La actividad principal de la empresa en Guatemala es la importacion de productos de belleza y
para el hogar por medio del sistema de ventas directas, inici® operaciones con una estructura
administrativa muy reducida, debiendo incrementar el personal y sus instalaciones fisicas debido
al crecimiento en el nimero de clientes y los procesos que involucran el servicio para poder
atender este tipo de negocio. Se inici® asi una serie de complicaciones en el control interno,
administracion, manejo de politicas, procedimientos, estrategias, etc., las cuales formaran parte

de la investigacion.

La empresa estd ubicada en la ciudad de Guatemala, considerando la cantidad de empleados y el

volumen de sus operaciones se considera como un empresa mediana.

La estructura de la organizacion estd conformada por la Direccion general cuya atribucion
principal es dirigir la operaciéon de Guatemala y Centroamérica, una Direccion regional de
ventas que es la encargada de generar la actividad comercial del pais y Centroamérica, dos
Direcciones divisionales de ventas que son responsables de coordinar la actividad de ventas de
quince territorios y zonas de la reptiblica de Guatemala, treinta Gerencias de desarrollo de ventas
cuya atribucion principal es generar la venta en todos los departamentos, municipios, aldeas y
caserios de la republica de Guatemala y dos Gerencias de apoyo, una en cada divisiéon, que su
funcion principal dar soporte al reclutamiento de clientes y cubrir las necesidades principales en
la generacion de la venta en los territorios que se les asignan, una Gerencia administrativa que
tiene bajo su responsabilidad las operaciones locales que incluyen las areas de operaciones,

logistica, cobranza, contabilidad, cuenta corriente y sistemas.



Grafica 1

ORGANIGRAMA EMPRESA IMPORTADORA DE PRODUCTOS DE USO DIARIO Y PARA EL HOGAR
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Productos
La empresa importa y comercializa las siguientes lineas de productos
e Fragancias
e Magquillajes
e Cuidado de la piel
o Estética
e Lenceria
e Joyeria
e Suplementos vitaminicos
e Fragancias y productos para Nifios

e Productos para el Hogar

Los clientes de la empresa sujeto de estudio, son mayoritariamente mujeres, que comparten su
tiempo diario para vender productos por catdlogo, obteniendo beneficios econdmicos por
descuentos especial de vendedor y premios por volimenes de venta alcanzados por campafia. En
Guatemala se atienden 4,000 clientes por campana de venta quienes venden los productos al

consumidor final.

Vision
Ser la mejor empresa de venta directa que mejor entienda las oportunidades de negocio y las

necesidades de nuestros consumidores.



Mision

Ser la empresa de venta directa de mayor crecimiento y productividad; nuestro fundamento seran
nuestros clientes que generan este negocio, con lo cual nos aseguramos superar sus expectativas
asi como la de los consumidores finales, esto lo lograremos a través de excelentes productos
diferenciados. Nuestra principal caracteristica serd la capacidad de respuesta a los cambios del
entorno a través de la innovacidbn. Generamos un desarrollo sobresaliente para nuestros
empleados, beneficios econdémicos para nuestros accionistas y el desarrollo permanente a la
comunidad. En todas las acciones que llevamos a cabo nos regiremos por los valores que nos

guian.

Valores

o Honestidad

o Confianza

o Humildad

o Trabajo en Equipo

° Altos Estandares de Calidad

Estrategia Corporativa
El cuadro gerencial experimentado, la infraestructura y la tecnologia de punta de la que se
dispone para la fabricacion de los productos con altos estdndares de calidad, hacen que la

empresa sea competitiva en el mercado de la venta directa en la region Centroamericana.



Analisis del Ambiente Externo

En el mercado Guatemalteco existen 19 empresas que participan comercializando productos de
similares caracteristicas y con el mismo sistema de venta, que en algin momento pueden llegar a
ser nocivas para el crecimiento y desarrollo del negocio en el pais, ya que se ha comprobado que
existe la competencia desleal, los precios y programas de incentivos no ajustados a los costos
reales y asi como la captacion de clientes utilizando sistemas antieticos.

El ambiente gubernamental y las constantes modificaciones tributarias pueden afectar
directamente los intereses comerciales y mercantiles del gremio de empresas de ventas directas,
en cuyo caso lleguen a obligar a los vendedores domiciliares independientes a emitir factura por
las ventas; la actividad que realizan los clientes constituye una fuente de ingresos al presupuesto
familiar, los pedidos que la empresa despacha al cliente son facturados con un 30% de
descuento que es el margen de ganancia que el cliente tiene en la generacion de su actividad. Los
catalogos son el elemento generador de la venta, la empresa prepara y entrega en la puerta del
domicilio de los clientes los pedidos, a su vez el cliente entrega el producto al consumidor final
quien no recibe factura ya que la empresa le factur¢6 al cliente y no al consumidor final, por tal
razon existe el riesgo de que las autoridades exijan a los clientes de las empresas de venta directa
la emision de facturas al consumidor final.

Las regulaciones sanitarias y la modificacion en los reglamentos que el Ministerio de Salud
Publica y Asistencia Social realiza especialmente para los productos nutricionales afectan el
dinamismo e introduccidén de nuevos e innovadores productos capaces de posicionarse
rapidamente en el mercado local.

La constante variacion del tipo de cambio del quetzal frente al dolar afecta en cash de la empresa
por los montos en las transacciones comerciales entre la empresa local y la empresa

9.



suministradora del producto. El alza en el precio del combustible para efectuar la labor de

distribucion, afecta en los resultados del negocio local.

Competencia Directa

Dentro de las empresas que compiten en el mercado segin la Asociacion Guatemalteca de
Empresas de Ventas Directas estdn: Avon, J. Caroll, Le Cleiré, Lovely, Scentia, Zelza, Flushing,
NSP de Guatemala, Yambal, Lebel, Zermat, Nu-skin, Masdel, Erbalife, Omnilife, Esika, B&S,

Masdel, Oriflame, Tupperware y Caprices (Rapsodia).

-10-



Analisis Foda

ANALISIS FODA - Empresa Importadora de Productos de uso diario y para el Hogar-

Fortalezas

Oportunidades

La operacion y el giro de la empresa cuenta con el
soporte financiere de vna empresa con muchos afos de
parficipacien y ha captade un amplic mercado.

- Mayor crecimiento en el mercado Cenifroamericano y

crecimiento a la regidon del Caribe asi como a Suramérica.

La marca es conocida en fodo el territorio mexicano y
cenfroamericando.

.iPenefracion y captura de mercado por la inovacion y la

diversidad del catdlogo de productos.

Precios compefitivos en el mercado.

. Debilitamiento del servicio y parficipacion de las marcas

existentes en la competencia.

Tecnologia ¥ equipo humano para el abastecimiento y la
logistica capaz de operar altos volimenes de despacho
confinuo.

.i Distribucion y penefracion en el mercado.

Posee dentro del catdlogo de items para la venta mas de
fres mil productos distintos que pueden enfrar al mercado
rapidamente.

.iGeneracion de mayor expectafiva de compra en los

clientes y consumidores finales.

Se cuenta con diez y seis plantas de produccidn y maquila
de productos terminados.

.iMejores mdrgenes por degradocién arancelaria del

Tratado de Libre Comercio de Cenfroamérica con México.

Cuenta con vuna planfila de personal
administrafivo y operafivo con alta experiencia en &l giro

del negocio a nivel regional.

ejecufivo,

Debilidades

Amenazas

Dependencia de direccion mexicana en la

administracién de las finanzas y estrategias de venta.

total

.iEn Guatemala, alte nomero de empresas compifiendo en

el mercado, y diversificando los productos que se lanzan
al canal.

Pl

Disponibilidad tecnoldgica regida por lineamientos

estrictos y niveles de inversion sumomente confrolados.

.iRegulacion

esiricta
comercializocion de productos nuiricionales.

Gubernamental para la

Tamafio y contenido de los productos menor a los que la
competencia fiene colocados en el mercado.

. iConstante variacion y alza en el fipo de cambio del USDS

daolar.

Falta de lineamientos claros para la elaboracion de
polificas de confrol interno que permitan alcanzar de
forma ordenada los objefivos de la organizacion.

- Incremento en el

precio del combustible para la

distribucién del producto.

Fuente: Elaboracion propia mayo 2,010
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1.2 Marco Teoérico

El desarrollo e implementacion de procedimientos y controles administrativos se fundamentan en
los lineamientos que traslada la casa matriz, los cuales difieren especificamente en los casos que
las regulaciones fiscales y legales no siempre tiene la misma validez.

Por las caracteristicas del giro del negocio se hace necesario elaborar politicas de corto plazo que
dirijan la actuacion administrativa para eficientar todos los procesos de operacion.

Con la apertura del negocio se implementaron politicas que han sufrido modificaciones conforme
el volumen del negocio y el incremento de personal se ha dado, esta situacion ha creado malestar
y desconocimiento en algunos casos de instrucciones especificas relacionadas con el recurso
dinero.

Para el estudio, andlisis, interpretacion de los hallazgos localizados en el transcurso de la presente
investigacion, se hace necesario conocer los aspectos tedricos relacionados con el objeto de

estudio, con lo cual se soportara la informacion teorica relacionada con el tema.

Control Interno

(1524

Extraido el 9 de febrero de 2010 desde http//www.gestiopolis.com es un proceso que lleva a
cabo la “alta direccion” de una organizacién y que debe estar disefiado para dar una seguridad
razonable, en relacion con el logro de los objetivos previamente establecidos en los siguientes

aspectos basicos: efectividad y eficiencia de las operaciones; confiabilidad de los reportes

financieros y cumplimiento de leyes, normas y regulaciones, que enmarcan la actuacion

administrativa.
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Seglin el estandar para la practica profesional de Auditoria Interna, se define al control interno de
la siguiente manera: “Es cualquier accion tomada por la Gerencia para aumentar la
probabilidad de que los objetivos establecidos y las metas seran cumplidas. La Gerencia
establece el Control Interno a través de la planeacion, organizacion, direccidon ejecucion de
tareas asi como las acciones que den seguridad razonable que los objetivos y metas seran

logrados”.

La Guia de Auditoria Interna N 0. 2 "Metodologia de La Auditoria Interna", emitida por el
Instituto Guatemalteco de Contadores Publicos y Auditores, se refiere al alcance de la
auditoria, el cual debe incluir la revision y la evaluacion de la estructura del control interno, para
determinar si el mismo es efectivo y eficiente. El propdsito de la revision del control interno es
determinar si se cumplen los objetivos elementales de este.

Los objetivos primarios deben lograr:

A) Confiabilidad e integridad de la informacion.

B) Cumplimiento de politicas, planes, procedimientos, leyes y regulaciones.

C) Salvaguardia de los bienes y activos.

D) Uso eficiente y econémico de los recursos.

E) Promover la eficiencia operativa de la entidad.

F) Cumplimiento de objetivos, politicas, planes, procedimientos leyes y reglamentos.

G) Logro de los objetivos y metas establecidas para operaciones y programas.

El “control interno” es un concepto universal que se aplica indistintamente en todas las empresas

y en especial en paises con un alto desarrollo gerencial.
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Si esta es la situacion del control interno comparado, en todos los directivos de organizaciones
publicas que requieren de un mejor y proactivo aseguramiento del desarrollo del control y en
especial, de la deteccion de problemas potenciales. El control interno implica la difusion de la
responsabilidad a todos los individuos de una organizacion para la prevencion de riesgos y para
evitar el azar en la actuacion administrativa, esto requiere de una alta y clara comunicacion entre
los miembros y el aseguramiento de una adecuada coordinaciéon y lo mas importante, la
responsabilidad y el compromiso de todos los miembros de la organizacion.

Es de suma importancia destacar, que el control interno, no importa que tan bien haya sido
disefiado y operado, solamente puede dar una seguridad razonable a la alta direccion
sobre el logro de sus objetivos. La probabilidad de logro y eficacia del sistema, se ve
afectada en muchas ocasiones por limitaciones inherentes al sistema de control interno.
Estas limitaciones pueden incluir fallas en decisiones tomadas con respecto a la politica de la
entidad, fallas en el disefio de costos versus beneficios, extralimitaciones de la direccidon, fracasos
en el control por causa de las personas que se unen para burlar los controles o simplemente

errores de los diferentes miembros de la organizacion.

Componentes del Control Interno
El control interno varia mucho entre las organizaciones, segin factores como el tamafio, la
naturaleza de las operaciones y los objetivos, no obstante, ciertas caracteristicas son esenciales

para un buen control interno en las grandes empresas.

Los componentes del control interno son cinco:

e Ambiente de control
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e Proceso de evaluacion de riesgo
e Sistema de Informacion aplicable a los informes financieros y a la comunicacion.
e Actividades de control

e Monitoreo de los controles

Ambiente control
Crea el tono de la organizacion al influir en la conciencia de control. Puede verse como el

fundamento del resto de componentes. Entre los factores figuran estan los siguientes:

Integridad y valores éticos

Los indicios de falta de integridad en cualquier accion de altos ejecutivos, ya sea en la relacion
con la direccion ejecutiva, operativa o financiera, ponen en entre dicho la fiabilidad del proceso
de formulacion financiera. Es dificil distinguir claramente entre los aspectos de la integridad y
los valores éticos que estan relacionados con la formulacion financiera y aquellos que no lo
estan. Las dudas sobre la integridad o la ética del personal de una entidad, deberian, como
minimo causar preocupacion por la posibilidad de que tales defectos repercutan en fiabilidad de

la informacion financiera.

Los factores siguientes entre otros, tienen impacto sobre la fiabilidad de los estados financieros:

La actitud de la direccion hacia el incumplimiento de los controles establecidos principalmente

para la consecucion de objetivos de informacion financiera.
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Los acuerdos de la direccion con los auditores internos y externos y asesores externos sobre
asuntos relacionados con la informacién financiera, como podria ser el grado de divulgacion
sobre asuntos que podrian tener un efecto negativo en los estados financieros.

La integridad de la direccion durante la formulacion de los estados financieros.

Compromiso de competencia profesional

La fiabilidad de los estados financieros de una entidad, puede resultar comprometida si personas
incompetentes o carentes de conviccion estan involucradas en el proceso de formulacion de los
mismos. Los conocimientos y la capacidad profesional del personal que prepara los estados
financieros, respecto a la naturaleza y el alcance de la informacion financiera y de las
operaciones, inciden directamente en la fiabilidad de los mismos. También hay que considerar si
tales y capacidades profesionales son adecuados para dar un tratamiento a nuevas actividades,

productos y servicios.

Filosofia de direccion y estilo de gestion

La delegacion de autoridad en el proceso de formulacion de la informacion financiera es esencial
para alcanzar los objetivos de la entidad; particularmente para ejercer el juicio y hacer las
estimaciones contables que son parte integrante del proceso de formulacién de dicha informacion.
Igualmente, conviene considerar la razonabilidad de las politicas y estimaciones contables
utilizadas en la preparacion de los estados financieros y especialmente determinar si tales
estimaciones y politicas de la direcciéon son prudentes o agresivas (es decir, al limite de lo
“razonable”). Se deberian considerar la inclusion de las diferencias detectadas en este ambito en
el informe de la direccidon sobre el control interno.
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La actitud de la direccion respecto a la informacion financiera también afecta a la capacidad de la

entidad de alcanzar sus objetivos en este sentido.

Consejo de Administracion y comité de Auditoria

La composicion del Consejo, asi como la forma que sus miembros cumplen con sus
responsabilidades, en cuanto al proceso de formulacion de estados financieros, son aspectos
fundamentales del entorno de control. La participacion del Consejo y del Comité de Auditoria en
la supervision del proceso de la informacion financiera, incluye la evaluacion de la razonabilidad
de las decisiones contables tomadas por la direccidon y sus estimaciones asi como las principales
declaraciones o cuentas presentadas ante los organismos de control, es de particular interés para

los controles sobre la informacion financiera.

La eficiencia del control interno depende directamente de la comunicacion e imposicion de la

integridad y valores éticos del personal encargado de crear, administrar y vigilar los controles.
Deben establecerse normas conductuales y que desalienten la realizacion de actos deshonestos,
inmorales o ilegales. No seran eficaces si no se comunican a través de los medios apropiados:

politicas oficiales y codigos de conducta.

Proceso de evaluacion de riesgo
Sirve para describir el proceso con que los ejecutivos identifican y responden a los riesgos de

negocios que encara la organizacion y el resultado de ello.
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Su mayor alcance se basa en considerar las amenazas contra los objetivos en areas como
operaciones, informes financieros, cumplimiento de las leyes y regulaciones. Consiste en
identificar los riesgos relevantes, en estimar su importancia y seleccionar luego las medidas para

enfrentarlos.

Informaciéon y comunicacion

El componente de control interno que constituye la informaciéon y comunicacion, requiere la
identificacion, captacion, tratamiento y comunicacion relevante a toda la organizacion. Algunos
de estos mensajes son relevantes para conseguir los objetivos de la informacion financiera de la
entidad. Como ejemplo de la informaciéon y comunicacion que permiten a una entidad alcanzar
sus objetivos de informacidn financiera podemos citar la comunicacion a todos los niveles de las
normas de conducta ética o el envio de extractos mensuales a clientes con el correspondiente
seguimiento de cualquier discrepancia.

La idea de que tanto el individuo como la institucion necesitan organizarse y comunicarse, es de
gran aceptacion. Es importante hacer énfasis en que una organizacidn moderna constituye ante
todo una composicion social de seres humanos; en donde es preciso que exista una estructura,
una jerarquia necesaria para que se logren los fines que la organizacion se propone.

Por tratarse de seres humanos, el factor esencial de la conducta de una organizacion es la
comunicacién en todas sus direcciones y en todos los niveles; a través de los elementos del
proceso de comunicacion; en el que se distingue a los canales de comunicacion; es decir, a la
linea de personas a través de las cuales pasan los mensajes; y la utilizacion de las tecnologias.

El andlisis de la comunicacion organizacional engloba las précticas internas y externas de los
flujos comunicativos de la organizacion; en donde se pone énfasis en la necesidad de alcanzar un
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equilibrio entre los canales formales e informales que se utilicen. Entonces establecemos que los
flujos de comunicacion se encuentran compuestos por el conjunto de estos canales de
comunicacion y representa en si la estructura de la organizacion desde el punto de vista de las
interrelaciones de comunicacion; lo cual puede ayudar a elevar la eficiencia del proceso de las

comunicaciones; es decir que se logre transmitir efectivamente un mensaje.

La buena comunicacion tiene mucha importancia para la eficacia de cualquier organizaciéon o
grupo y se refiere a la transmision y comprension de significados. El hombre es un ser netamente
comunicativo, y realiza esta actividad durante todo el dia, (escribe, lee, habla, escucha). No puede
existir un grupo que no tenga comunicacion; es decir, la transmision de algo con sentido entre los

miembros que lo componen.

El flujo de mensajes entre las personas sigue un camino denominado Red de Comunicaciones. La
direccion de la red ha sido tradicionalmente dividida en comunicaciones ascendentes,

descendientes y horizontales, dependiendo de quién inicia el mensaje y quien lo recibe.

Por proceso seriado se entiende el camino paso a paso que sigue la comunicacién dentro de la
organizacion es decir, el proceso persona a persona. Existen y coexisten paralelamente redes

formales e informales, por éstas Ultimas circulan sobre todo rumores e informacion oficiosa.

La existencia de los sistemas trata de que al darse la comunicacion en todas las direcciones se

fortalezcan las redes formales, asi se tienen bajo control las redes informales.
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Asi mismo, cuando hablamos de flujos de comunicacion, nos referimos a los procesos de
comunicacion que se llevan a cabo al interior de la organizacion de acuerdo a la estructura formal
(organigrama) y éstos pueden ser de la siguiente manera:

a. Descendente: Teniendo como funciones principales, las de coordinar, informar, motivar y
controlar.

b. Ascendente: Dentro de sus funciones se encuentra la de comprobar la recepcion del mensaje,
evaluar, informar y sugerir.

c. Horizontal: (hay autores que le llaman lateral). La funcién primordial es la de intercambio,
coordinacion y apoyo entre el personal de la misma posicidn jerarquica.

En cualquier organizacion o grupo, la comunicacion tiene cuatro funciones centrales: controlar,
motivar, expresar emociones e informar (Robbins, 2004).

La comunicacién controla la conducta de los miembros de varias maneras. Las organizaciones
tienen jerarquias de autoridad y lineamientos formales que deben seguir los empleados. Por
ejemplo, la comunicacion desempeiia una funcion de control cuando se pide a los empleados que
primero comuniquen las quejas laborales a su jefe inmediato, que se limiten a la descripcion de
sus puestos o que cumplan con las politicas de la empresa.

La comunicacion alienta la motivacion porque les aclara a los empleados qué deben hacer, como
lo estan haciendo y qué pueden hacer para mejorar un rendimiento deficiente. La definicién de
metas concretas, la retroalimentacion sobre el avance logrado hacia las metas y el reforzamiento
de la conducta deseada, estimulan la motivacion y requieren que exista comunicacion.

En el caso de un gran numero de empleados, el grupo de trabajo es su fuente primaria de
interaccion social. La comunicacion que ocurre en el grupo es un mecanismo fundamental que
permite a sus miembros manifestar sus frustraciones y sentimientos de satisfaccion. Por
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consiguiente, la comunicacion se convierte en una puerta de expresion emocional de sentimientos
y de realizacion de las necesidades sociales.

La ultima funcién de la comunicacién se refiere al papel que desempefia cuando facilita
decisiones. Ya que, mediante la transmision de datos para identificar y evaluar las posibles
opciones, proporciona la informacion que necesitan las personas y los grupos para tomar
decisiones.

No se debe pensar que alguna de estas cuatro funciones es mas importante que las demads. Para
que los grupos funcionen como deben, es preciso tener cierto control de los miembros,
estimularlos para que trabajen, proporcionarles un medio para expresar emociones y para tomar
decisiones. Podemos considerar que casi cualquier intercambio de comunicacidn en una
organizacion o grupo cumple con una o varias de estas cuatro funciones.

Dentro de la organizacion también encontramos la comunicacion informal, la cual con frecuencia
toma la forma de noticias, comentarios y rumores. De acuerdo con Gibson y Donelly (1999) se
estima que las organizaciones generan 33 millones de rumores al afio. En ese sentido, estos
autores presentan la siguiente tipologia:

a. Castillos en el aire: Rumores anticipatorios a una situacion de la empresa.

b. Conductores de cufia: Son los mas dafiinos y suelen difundir rumores que dafian y destruyen
lealtades.

c. De recta final. Suelen anticiparse a una situacion final. Por ejemplo: la empresa se fusionara,
habra cambios de jefe, Maria cambiara de empleo, etc.

La comunicacion informal suele expresarse en su forma mds comin a manera de rumor, de

acuerdo con Dalton (1970; citado por Goldhaber) los rumores suelen tener en promedio mas del
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70% de sus datos como veraces. Entonces, cabria preguntarnos, ;Porqué la comunicacion
informal genera tantos problemas?

Sin duda, porque los rumores generan desestabilidad en la organizacion y conflictos entre los
actores organizacionales. Ante esa situacion es importante detectar a tiempo la naturaleza y el
blanco del rumor, a fin de aclararlo en una relacion cara a cara. La comunicacion verbal,
utilizando la palabra como signo lingiiistico, es de gran importancia en la organizacion; sin
embargo, es complementada con la comunicacion no verbal, la cual es analizada posteriormente

para completar un proceso de comunicacion, segun Gdmez Gastelim Rosalina.

Actividades de control

Son politicas y procedimientos que sirven para cerciorarse de que se cumplan las directrices
ejecutivas. Favorecen las acciones que pueden llegar a generar riesgos de la organizacion.

En ella se llevan a cabo actividades de control, como las siguientes:

e [Evaluaciones del desempefio,

e Controles del procesamiento de la informacion, y

e Controles fisicos.

Evaluaciones del desempeiio

Consisten en revisar el desempeiio real comparado con los presupuestos, los pronosticos y el
desempefio de periodos anteriores; en relacionar los conjuntos de datos entre si; en hacer
evaluaciones globales del desempefio. Estas ultimas ofrecen a los ejecutivos una indicacion

global, de si el personal en varios niveles estd bien, y si los objetivos de la organizacion se
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cumplen. Los ejecutivos investigan las causas de un desempefio inesperado y luego realizan
oportunamente los cambios de estrategias y de planes o introducen las medidas correctivas

apropiadas.

Evaluacion del control interno

Consiste en la revision y andlisis de todos los procedimientos que han sido incorporados al
ambiente y estructura del control interno; asi como, a los sistemas que mantiene la organizacion
para el control e informacion de las operaciones y sus resultados, con el fin de determinar si éstos
concuerdan con los objetivos institucionales, para el uso y control de los recursos, como la
determinacion de la consistencia del rol que juega en el sector que se desarrolla.

Evaluar un sistema de control interno, es hacer una operacion objetiva del mismo. Esta
evaluacion se hace a través de la interpretacion de los resultados de algunas pruebas efectuadas,
las cuales tienen por finalidad establecer si se estdn cumpliendo correctamente los métodos,
politicas y procedimientos establecidos por la direccion de la empresa, para salvaguardar sus
activos y para hacer eficientes sus operaciones.

La evaluacion que se haga del control interno, es de primordial importancia, pues por su medio se
conocera si las politicas implantadas se cumplen a cabalidad y si en general se desarrolla
correctamente.

Segun la evaluacion que se tenga, asi serd el alcance y el tipo de pruebas sustantivas que se

practiquen en el examen de los estados financieros

Monitoreo de los Controles
Proceso de evaluacion del control interno
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Es preciso definir una metodologia para la evaluacion del control interno, con el fin de ubicar de
mejor manera las funciones del Auditor Interno, dimensionada en la evaluacion del verdadero
alcance institucional y en el marco de los planes estratégicos, las leyes, politicas, presupuestos,
normas y procedimientos que rigen las operaciones en directa relacion con los objetivos de
servicio que brinda la organizacion, dentro del sector que se desenvuelve.

El Auditor Interno tiene la responsabilidad de velar, a través de las respectivas evaluaciones,

porque el control interno sea sélido y funcione en beneficio de los resultados de la organizacion.

Alertas de control interno

Alertas de control desde el almacén

Estas alertas se deben considerar en: la disponibilidad de bienes, el mantenimiento de
activos, la calidad de los bienes, los precios. el estado de los inventarios, los consumos y los

procesos relacionados.

Alertas de control desde tesoreria, contabilidad y presupuesto
Las alertas desde este punto de vista incluyen movimientos inusuales en las disponibilidades, las
reservas, las apropiaciones, los contratos, las actas y constancias, soportes, legalidad, el control

financiero, los registros, los faltantes y sobrantes.

Alertas de control desde personal

En los horarios de entrada y salida, las horas extras, las comisiones, las vacaciones, las

licencias, los permisos, descuentos, embargos, etc.
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Alertas de control desde compras
En tecnologia, presupuesto, especificaciones, precios, proveedores, cotizaciones y

licitaciones.

Alertas de control desde operaciones generales
Por quejas de los usuarios, evidencia de faltas disciplinarias, elevacion de los indices de fallas y

errores asi como la lentitud en el servicio.

Dependencias a evaluar
Todas las dependencias de la administracion son susceptibles de evaluar, mediante los criterios

enunciados anteriormente.

Cuando evaluar
La evaluacion debe obedecer a criterios de prevision previamente definidos, esto significa que se

debe contar con todo un proceso de planeacion que debe contener:

Planes mensuales de auditoria

La metodologia mas empleada es la de proyectos, esto significa que se debe establecer con
anticipacion:

Nombre del proyecto de auditoria

Sector de la administracion que se va a auditar

Fecha de Inicio

Fecha de Finalizacion

-25-



Naturaleza y propdsito de estrategias y politicas

Estrategia y politica:

La "estrategia" es el conjunto de politicas y acciones definidas por la organizacion para tratar de
alcanzar sus objetivos a largo plazo.

Una estrategia se denomina competitiva cuando se refiere al modo con que la empresa pretende
obtener o mantener una ventaja competitiva sostenible en su mercado, es decir frente al conjunto
de empresas que compiten entre si para proporcionar productos o servicios iguales o
equivalentes, segun J. Pérez Moya (Estrategia, Gestion y Habilidades Administrativas).

Las politicas son enunciados o interpretaciones generales que orientan el pensamiento de los
administradores en la toma de decisiones, su proposito es asegurar que las decisiones no rebasen
ciertos limites. A diferencia de la regla, una politica establece parametros generales para quien
decide (Robbins, Stephen P. y Coulter, Mary, Administracién, Octava Edicion, Pearson
Educacion 2005 pg. 437)

La esencia de las politicas es la discrecionalidad, por su parte, las estrategias se refieren a la
direccidn en que se encauzaran recursos humanos y materiales a fin de acrecentar la posibilidad

de cumplir los objetivos elegidos.

A) Orientacion: Creacion de la estructura de los planes. El principio de estrategias y politicas es

que cuanto mas claras sean la comprension de estrategias y politicas y su instrumentacion en la

practica, tanto mas consistente y efectiva serd la estructura de los planes de una empresa.

B) Necesidad de la planeacion operativa:
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Téacticas
Para ser efectivas estrategias y politicas deben ponerse en practica por medio de planes, tan

minuciosos en sus detalles hasta los componentes mas elementales de las operaciones.

Definiciones de politica:

Filosofia gerencial que busca mediante un proceso participativo establecer, desplegar y
posteriormente auto controlar las metas fundamentales de la organizacion y de su alta y de su

alta gerencia, asi como garantizar los medios y los recursos necesarios para asegurar dichas metas

y que sean alcanzadas a todos los niveles de la organizacion.

Una politica es el proceso por medio del cual toda la organizacion conoce, participa y trabaja en

el cumplimiento de los planes estratégicos.

Ventajas de la Administracion por Politicas:

a) Permite establecer una estructura sistematica y efectiva para divulgar las politicas generales a
largo y corto plazo, desde la alta gerencia hasta los supervisores y trabajadores lo cual
asegura su cumplimiento.

b) Los conceptos de participacion y compromiso de los empleados se convierten en realidad, y
éstos se sienten parte activa e importante en las funciones gerenciales de la empresa.

c) Contribuye en al desarrollo del recurso humano porque: Cada departamento define su papel
y responsabilidad.

d) Cada gerencia crea ideas para el logro de los objetivos y asi, precisa automotivarse para el
logro de objetivos mas altos.

e) Cada gerencia se da cuenta del estado permanentemente de sus logros.
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f) Al implantarse, la capacidad de predecir y de responder a cambios se mejoran.

Como opera el despliegue:

Una vez definidos los objetivos estratégicos anuales, el procedimiento es el siguiente:
Se definen las estrategias (actividades basicas) necesarias para llevar a cabo el objetivo.

Se descomponen de acuerdo con la estructura organizacional.

Se distribuyen los subelementos de las actividades a las diversas areas de la organizacion.

Cada 4rea determina su meta y debe trazar y desarrollar los planes para lograr los objetivos
asignados.

De esta forma, los planes son transmitidos a los niveles inferiores de la organizacion
descomponiéndose en cada nivel de la jerarquia hasta que alcancen el punto donde las acciones a
ejecutar aparezcan con claridad, entonces las personas responsables de ponerlos en practica
deciden que recursos se necesitan y los cronogramas a seguir.

Las acciones planteadas se documentan con el mayor detalle posible para asegurar que sean

comunicadas con precision.

Al definir las acciones se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

a) Se debe establecer la diferencia entre lo que debe hacerse y lo que seria agradable o ideal
hacer, si los recursos son limitados y es imposible hacer todo lo que nos gustaria que se
hiciera

b) Aclarar las restricciones sobre los recursos disponibles (personas, dinero, materiales y equipo)
e investigar los métodos factibles bajo esas restricciones, el método que se considere mas
factible, después de varias evaluaciones, serd el que se implemente.
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c) Se deben disefiar los métodos de seguimiento para verificar y evaluar si las acciones que se
estan ejecutando son efectivas o para incorporar los ajustes que sean necesarios.

d) Se debe buscar un buen balance entre las metas y los recursos, es contraproducente fijar una
meta inalcanzable por falta de recursos.

e) Los recursos materiales son generalmente limitados, pero las capacidades humanas no lo son;
como el mejoramiento siempre es posible, se debe buscar constantemente el desarrollo de las
capacidades de las personas.

Para que los planes sean implementados en forma adecuada son necesarios los siguientes pasos:

a) Asegurar que el departamento responsable de llevar a cabo las acciones sea totalmente
consciente de la necesidad de éstas.

b) Proporcionar la capacitacion o entrenamiento necesarios para ejecutar las acciones.

c) Asegurar la planeacion de entrega de los recursos para el momento adecuado.

Principales tipos de estrategias y politicas

Las principales estrategias y politicas para la orientacion general de las operaciones corresponden
probablemente a las areas de crecimiento, finanzas, organizacion, personal, relaciones publicas,
productos o servicios y comercializacion.

Para definir una estrategia correctamente, debe considerarse:

Cuales son las actividades que realmente le son rentables y las que sostienen la empresa y
proporcionan la mayor cantidad de ingresos.

Una vez definidas las actividades mds rentables, se toma en cuenta que de ellas depende que la
empresa crezca y sea rentable, por lo que se puede asignar un 70% de los recursos que incluyen
las jornadas de trabajo.
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La dedicacion del 70% del tiempo a mejorar la venta, la calidad del producto o a crear formas de
promocion que permitan alcanzar incrementos en el volumen de la venta.

Escoger entre todas las actividades, las que realmente aportan algo para la empresa (que le dan
imagen a la marca, etc.) para dedicarles 20% de los recursos y tiempo.

El 10% de tiempo y dinero debe usarse para probar cosas nuevas, sin temer a equivocarse. La
finalidad de esto es que se generen ideas e innovacion, sugiriendo cosas que luego tengan
suficiente rentabilidad.

Para que funcione correctamente una estrategia se requiere una estricta gestion de tiempo y los
recursos.

Productos o servicios:

La razon de existir de una empresa es proporcionar productos o servicios. Por encima de

cualquier otro factor, los nuevos productos o servicios determinan qué es o serd una empresa.

1.3 Planteamiento del problema

La comunicacion deficiente y la falta de lineamientos claros que permitan formular politicas
internas de control, han dado lugar en la actualidad a disponer de politicas que no son conocidas
plenamente dentro de la organizacion con planteamientos que constantemente sufren variaciones
en su contenido y generan un clima interno inapropiado; en virtud de ello se plantea la pregunta
de la presente investigacion: ;Como y en qué, el diagnostico de las politicas de control interno
ayudard a mejorar el desempefio administrativo en todos los niveles jerarquicos de la empresa

sujeto de investigacion?.
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1.4 Objetivos

General

Determinar cudl es la situacion actual de las Politicas de Control Interno que se han

implementado y su aplicacion en el entorno de las actividades de toda la organizacion.

Especificos

e Identificar el nivel de aplicacion de las Politicas de Control Interno existentes.

e Determinar los elementos que impiden la correcta aplicaciéon de las politicas de control
interno que obstaculizan el desempefio organizacional.

e Establecer lineamientos claros que sirvan de guiaala alta gerencia para mejorar, ampliar
y corregir las Politicas existentes.

e Proponer una estructura que permita alcanzar una eficiente aplicacion.

1.5 Alcances y limites

La informacion que se obtuvo en este estudio, incluyd la revision de las politicas de control
interno que actualmente se encuentran en vigencia y los criterios basicos utilizados para su
elaboracion y divulgacion, asi mismo por medio de los instrumentos utilizados se establecio en
nivel de conocimiento, ejecucidon y compromiso que los colaboradores respecto a las politicas
actualmente vigentes, determinandose deficiencias que perjudican eficientar la gestion de todos
los departamentos y por las cuales el logro de los objetivos de negocio son dificiles de alcanzar.

Las limitantes para la realizacion del estudio fueron, la fluidez de la informacion de requerida
debido a las restricciones en el manejo de datos confidenciales internos, la disponibilidad de

tiempo de parte de los empleados para la captura de informacion ya que en un buen porcentaje
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ellos dependen de la actividad laboral de campo y para la presentacion del informe final el
anonimato de la empresa sera respetado para resguardar su identidad; todas ellas fueron las

principales limitantes para la presentacion de los resultados al nivel directivo.
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Capitulo 2

Metodologia

La metodologia usada en la presente investigacion fue la descriptiva, ya que por medio de esta se
llegd a conocer la situacion predominante a través de la descripcion exacta de las actividades,

procesos y las personas que intervienen en ellos.

2.1 Sujetos de la investigacion
Se recopilara informacion a:
3 Directores
5 Coordinadores de area
15 Asistentes de areca administrativa

En total serdn 23 personas en mandos gerenciales y medios de la organizacion.

2.2 Instrumentos
Para la recoleccion de informacion de primera mano se utilizo:
e [a guia de observacion (Anexo 1)
e Cuestionario dirigido a Directores y coordinadores (Anexo 3)

e Cuestionario dirigido a Asistentes administrativos (Anexo 4)

2.3 Procedimiento
Seleccion de la empresa a investigar.

Identificacidon del tema.
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Derivado de la problematica interna existente en el manejo de la informacion, la fluidez y
eficiencia en los procesos de control interno, se identifico6 por medio de la observacion que el
sistema actual y los medios para elaborar y divulgar los lineamientos que direccionan tanto las
actividades como las funciones del personal, influyen negativamente en los resultados finales de
la gestion de los distintos departamentos, razon por la cual se identifico el tema de este estudio.
Seleccion del tema.

Elaboracion del Anteproyecto.

Diseflo y elaboracion de los instrumentos de la investigacion.

Revision y aprobacion de los instrumentos.

Entrevistas y captura de la informacion de primera mano.

Tabulacion de la informacion de primera mano.

Supervision y asesoria de campo.

Elaboracion de la estructura del Resumen Ejecutivo.

Revision del Informe.

Correcciones.

Entrega del resultado final de la investigacion.
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Capitulo 3

Resultados

Se aplicd los dos tipos de cuestionarios para personal Administrativo y para los niveles de
Direccion de la empresa, se us6 ademds la guia de observacion con lo cual se obtuvo la
informacion relacionada con el disefio, comunicacion y aplicaciéon de las politicas de control
interno de carécter general y las especificas que regulan la actuacion de las dreas mas importantes

de la organizacion, encontrando los siguientes resultados:

Cuestionario Clase “A”
Este cuestionario fue usado para recabar los datos de ocho personas del grupo directivo quienes

ocupan los cargos de directores, gerentes y coordinadores de area.

Grafica 2

Criterio y claridad de las politicas existentes

Fuente: Elaboracién propia, julio 2,010.
Entrevistas: 8
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Se identific6é que dentro del nivel directivo existen colaboradores que consideran no hay criterio
ni claridad en las politicas existentes, y por ello el nivel de compresion y cumplimiento refleja
una dificultad causante de obstaculizar el logro de los objetivos de los departamentos, y los

objetivos generales del negocio.

Grafica 3

Aplicabilidad positiva de los lineamientos, procedimientos y politicas

Fuente: Elaboracion propia julio 2,010
Entrevistas: 8

Se establecidé que los procedimientos y politicas existentes, tienen un alta importancia en este
nivel jerarquico de la organizacion y son considerados de aplicabilidad positiva o instrumentos
que permiten mejorar la actuacion de sus equipos de trabajo, aun asi se identificd que existen
algunos directivos que consideran las politicas existendes son el reflejo de deficiencias que

afectan los resultados del negocio.
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Grafica 4

Confiabilidad actual en los lineamientos y procedimientos

Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistas: 8

En el nivel directivo, se comparte la opinion que las politicas, lineamientos y procedimientos
ayudan a mantener un buen nivel de confiabilidad en el manejo de la integridad de la
comunicacidn, situacidon que es igualmente delicada, ya que para lograr los resultados esperados
todos los miembros de un equipo deben participar y estar convencidos y aportar su mejor

esfuerzo para alcanzar buenos resultados.
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Grafica 5
Comunicacion de las politicas de control interno

1
‘SI

Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010

Entrevistas: 8

Los resultados obtenidos evidencian una deficiencia imperante en el proceso de la comunicacion
y divulgacion de las politicas de control interno, lo cual no permite el logro de los objetivos y los

resultados esperados.
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Grafica 6

Criterio para hacer més de una Auditoria Interna en el afio

Fuente: Elaboracion propia, julio 2010

Entrevistas: 8

A nivel directivo se considera de mucha importancia hacer mas de una auditoria interna en el afio,
debido a que este proceso presionara a todos los involucrados a apegarse al cumplimiento de los

procedimientos y politicas que regulan la actividad de campo asi como la administrativa.
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Grafica 7

Criterio de hacer cambios en la elaboracion y divulgacion de politicas y procedimientos

Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistados: 8

El criterio del personal de ambos niveles jerarquicos, establecieron como importante y necesario
mejorar el proceso de la elaboracion y divulgacion de las politicas actuales ya que de ello

dependera lograr mejores niveles de desempefio en todos las areas laborales.
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Preguntas cerradas CUESTIONARIO CLASE “B”
Este cuestionario fue usado para recabar los datos de quince personas del grupo administrativo,

ocupando los cargos de encargados de area y asistentes administrativos.

Grafica 8

Claridad de las Politicas Existentes

2

Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistados: 15

A pesar de existir una proporcion alta de personas que dicen entender claramente las politicas
actuales versus una minoria que opind lo contrario, la observacidon de cumplimiento de las
mismas es deficiente, considerandose un elemento vital el apego y cumplimiento de la normativa
para mejorar el desempefio actual y futuro de los empleados en cada uno de los puestos de

trabajo.
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Grafica 9

Aporte de las Politicas para resguardar los bienes de la empresa y
la participacion del empleado

Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistas: 15

Las politicas de control interno son reconocidas en esencia por la mayoria del personal como
instrumentos disefiados para cubrir los bienes e intereses de la empresa, con los cuales se
minimiza el riesgo en las actividades que en ella se realizan. Existe una pequefa representacion
de personas que por desconocimiento, falta de atencion e iniciativa no manifiestan interés en

conocer el contenido y objetivo de las politicas existentes.
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Grafica 10

Cumplimiento de las Politicas de Control Interno

Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistas: 15

Se identifico claramente que las politicas existentes, manifiestan una situacién critica de
cumplimiento ya que por medio de la observacion se detectd que existe una cultura de
indiferencia y e indisciplina especialmente de campo en el cumplimiento de los lineamientos, lo

cual se ha reflejado en las auditorias de cobranza.
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Grafica 11
Aporte de las politicas para lograr los objetivos de la empresa

2
NO

13

Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistas: 15

Con la informacion analizada, se establecid que los asistentes administrativos reconocen que las
politicas de control interno ayudan a lograr los objetivos de la empresa pero existe una minoria

que no reconocen esta situacion.

Preguntas unificadas “Orden de Importancia de las Politicas”
(Para los dos niveles jerarquicos)

De acuerdo al criterio de los Directores y Coordinadores de Area y a los asistentes
administrativos, es de suma importancia hacer una revision y actualizacion de las politicas
existentes. El uso de los cuestionarios dio como resultado la medicion de la importancia que el

personal le da a las politicas de control interno y lo cual se muestra en las siguientes graficas:
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Grafica 12
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Fuente: Elaboracion propia julio 2,010
Entrevistas: 23

La politica de Devoluciones y Cancelaciones es de las mas importantes de atender, revisar y
reestructurar ya que con su fortalecimiento y modificacién se pueden conseguir importantes
eficiencias y ahorros en el coste de la operacion, por su importancia actual, los encuestados
describieron como necesario reestructurar y fortalecer esta politica, debido a que el inventario es
parte importante de los activos de la empresa, requiere el soporte de la politica que permita

controlar y administrar de mejor manera el stock.
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Grafica 13
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Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistas: 23

Las tres politicas en orden de importancia identificadas dentro del modelo financiero, comienza
por la politica de emision y pago de cheques, ya que fortalece el nivel de seguridad y garantia del
uso del cash para cubrir las obligaciones financieras empresarial en donde 4 directores consideran
necesario reforzarla. Los resultados de la tabulacion de los cuestionarios reflejan que la politica
de pagos a proveedores y de planilla debe regularse por medio de normas claramente definidas
con distintos filtros que permitan ejercer un alto nivel de control. Los pagos al exterior y las
transacciones electronicas, representan un alto nivel de importancia, derivado al alto volumen de

cash que representan estas las erogaciones.
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Grafica 14
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Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistas: 23

Uno de los recursos mas importantes con los que cuenta la empresa es el recurso humano, en
virtud de ello los encuestados manifestaron que la actualizacion de la politica de reclutamiento,
seleccion y contratacion de personal debe atenderse prontamente, ya que consideran que muchas
de las contrataciones que se han realizado no han cumplido con las exigencias minimas y se ha

adicionado a los equipos de trabajo personas que no llenan el perfil ni cuentan con los valores
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éticos y morales especialmente en el drea de ventas, en donde se han manifestado casos de

fraudes, malas practicas de campo y problemas de caracter laboral.

Grafica 15
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Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistas: 23

Debido a la estructura operativa de la empresa, la mayor parte de suministros de oficina y
operacion son proveidos por la casa matriz, siendo las compras locales un volumen minimo de
transacciones. La contratacion de servicios locales reflejan un alto nivel de gasto, siendo las mas
importantes el servicio de distribucion y transporte, los servicios de comunicacion e

interconexion telefonica entre la casa matriz, el centro de distribucion y los paises operando en la
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region, la prestacion de los servicios profesionales especialmente los que tienen relacion con la
apertura de registros sanitarios y otros, que obligan a ajustarse ciertos criterios y reglamentacion
para su contratacion, asi como el apego a las proyecciones y presupuestos autorizados

anualmente.

Grafica 16

POLITICA DE CUENTA CORRIENTE
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Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistas: 23

La aplicacion de los pagos de los clientes a la cuenta corriente debe normarse y auditarse al igual
que el sistema electronico de captura de la informacion del dinero que captan los bancos
diariamente, con el fin de garantizar que el dinero recuperado a razon de la actividad de cobranza,

estd ingresando a las cuentas bancarias de la empresa.
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Toda modificacion en la cuenta corriente por errores identificados en captacion de informacion
por parte de los bancos debe ser plenamente identificada y documentada, con el fin de garantizar
al cliente su correcta aplicabilidad y a la empresa un registro transparente que permita minimizar
el riesgo de fraude en el manejo y regularizacion de la informacion electronica.

Por lo tanto es de vital importancia normar y actualizar el procedimiento de aplicacion
electronica y sus regularizaciones manuales causadas por errores en la captura de codigos que

identifican las transacciones que los clientes realizan a diario en esas instituciones.
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Grafica 17
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Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistas: 23

Para el nivel directivo, el reclutamiento ordenado sustentado en un trabajo y disciplina de campo
es importante ya que de ello depende la recuperacion del cash por las ventas de crédito; la
continuidad y la preferencia de los clientes, depende en gran parte del analisis de los prospectos
para asignar los créditos.

El nivel directivo considera importante reforzar el proceso de asignacion del crédito y despacho
de pedidos, ademés los entrevistados comentaron que es un aspecto que debe normarse
apropiadamente y ajustarse a las politicas de venta ya que depende de ello la recuperacion del

efectivo por concepto de la venta y se evita incrementar la reserva de cuenta incobrable.
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Grafica 18
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Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistas: 23

La estructura del negocio y la forma de operar requiere tener una estructura con la cual se hace la
gestion de cobranza cumpliendo los niveles de recuperacion del cash por la venta a 30, 60, 90 y
180 dias de crédito. El nivel directivo, expresd que el aspecto mds importante a considerar
dentro de la politica de cobranza, es la contratacion apropiada de los gestores. La eficiencia y el
rendimiento de los cobradores es un aspecto importante para medir los niveles de recuperacion y
hacer las estimaciones de la reserva de cuentas incobrables en los registros contables. Los
directivos indicaron ademads que la politica de cobranza debe estipular claramente el fundamento
de la estructura y cobertura de los territorios de actividad, la forma de compensacion y los niveles

de reconocimiento por el logro de resultados. Adicionalmente la adicion de agencias de cobranza
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para la recuperacion de cuentas de mas de 120 dias, debe regularse por medio de dicha politica,
con el fin de garantizar un nivel apropiado eficiencia en la recuperaciéon las carteras que se

asignan.

Grafica 19
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Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
Entrevistas: 23

La subsistencia de la organizacion depende de la calidad con que son atendidos los clientes, esta
situacion forma parte del crecimiento sostenible de sus operaciones, en virtud de ello después de

las encuestas tanto el nivel directivo como el administrativo coinciden en los resultados obtenidos
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que es indispensable dar seguimiento y solucion rapidamente a las quejas, reclamos y problemas
que los clientes manifiestan.

Es importante hacer notar que los encuestados coinciden en reforzar la politica de servicio al
cliente en las areas de quejas, evaluacion de fallas y la lentitud en la solucién de problemas. El
personal administrativo considera que es prioritario la politica de fallas y evaluacion de los

procesos, asi como las quejas y la lentitud para resolver los problemas de los clientes.
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Capitulo 4

Analisis de los Resultados

Los resultados obtenidos de la investigacion demuestran que las politicas de control interno que
actualmente estdn regulando y normando la actuacion de las operaciones del negocio, no son
conocidas en su contenido y objetivo, por todos los miembros de la organizacion, segiin Coopers
& Lybrand del Instituto Espafiol de Auditores Internos esta situacion impide una participacion y
compromiso de la totalidad de colaboradores, imposibilita que todos sean parte activa de los
alcances de las politicas.

Seglin lo captado en la guia de observacion durante el tiempo que durd la investigacion, se
detectd que existe un deficiente nivel de comunicacion formal para la transmision de informacion
importante que tiene relacion con los objetivos a corto y largo plazo; por lo tanto la comunicacion
y el traslado de la informacion relacionada con las politicas de control interno no es apropiada en
todos los niveles de la empresa.

Considerando que en una empresa es necesario organizarse y comunicarse para buscar un
equilibrio entre lo formal e informal, en la propuesta se identifican los canales apropiados de
comunicacion, para lograr transmitir efectivamente la informacion descendente, ascendente y de
manera horizontal y que sea comprendida a cabalidad. Segiin Gdmez Gastelim, Rosalinda en su
libro “Comunicacion y Cultura Organizacional en empresas Chinas y Japonesas”, la
comunicacion alienta la motivacién porque les aclara a los empleados qué deben hacer, como lo
estan haciendo y qué pueden hacer para mejorar un rendimiento deficiente. La definicion de

metas concretas, la retroalimentacion sobre el avance logrado hacia las metas y el reforzamiento
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de la conducta deseada, estimulan la motivacion y requieren que exista comunicacion, en virtud
de ello se concluye que la comunicacion deficiente ha desmotivado la atencion de los
colaboradores en la importancia que tienen la aplicacidon y cumplimiento de las politicas de
control interno.

Analizadas las respuestas de los cuestionarios de nivel directivo, se identifica que 3 personas de 5
encuestadas se han preocupado por informarse del contenido y objetivo de las politicas de control
interno existente, desconociendo aspectos fundamentales que se relacionan con la eficiencia de
los departamentos que dirigen. Esta situacién pone en duda los aspectos que contempla la teoria
del control interno, en donde se menciona el nivel de riesgo que representa el involucramiento de
personas en el nivel directivo que son carentes de convicciones y ese nivel de riesgo se pone de
manifiesto en la salvaguarda de los bienes y activos de la empresa, asi como el uso eficiente y
economico de los recursos.

En el proceso de la investigacion, tanto el nivel directivo como administrativo coincidieron que
es necesario revisar y modificar las politicas de control interno existentes con el fin de actualizar
las normas que dirigen el negocio en general y la actuacion de los colaboradores en el desempeio
de sus funciones.

Los resultados que se obtuvieron en la etapa de la observacidn permitieron identificar la
necesidad de actualizar las politicas de control existentes, ya que la totalidad de los entrevistados
en los niveles directivos indicaron que es necesario revisarlas y actualizarlas. En la actualidad
existen deficiencias que no permiten lograr un desempefio por la falta de atencion y

cumplimiento de las normas y regulaciones que se enmarcan en la actuacion administrativa.
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De acuerdo a lo observado durante la investigacion se hace evidente que en la actualidad no todos
los colaboradores conocen el contenido y el objetivo de las politicas de control interno pues el
88% de encuestados del nivel administrativo indicé no conocerlas a cabalidad.

Se determind que el Codigo de Etica es el unico instrumento que el personal administrativo
conoce a cabalidad debido a que se ha implementado leerlo y estudiarlo en el proceso de de
induccion después de la contratacion.

A pesar que el siete de los ocho entrevistados en el nivel directivo y trece de los quince asistentes
administrativos reconocen que las Politicas de Control ayudan para conseguir los objetivos de la
organizacion. Los directores encuestados indicaron que las politicas existentes no se cumplen
debido a que no se penaliza el incumplimiento.

La observacion y analisis que se realizd a los resultados de la investigacion reflejan que todas las
politicas de cada 4rea deben de ser atendidas, actualizadas y actualizadas.

Las encuestas también reflejaron un baja habito de lectura, y especialmente a los correos en la red

interna que regularmente se usan para el envio de la informacion de caracter formal.
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Conclusiones

Con la informacién recabada y respondiendo a los objetivos especificos de la investigacion se
concluye que los principales elementos que impiden la correcta aplicacion de las politicas de
control interno son:
e Falta de compromiso y participacion de los colaboradores en el cumplimiento de las
normativas descritas en las politicas existentes
e Nivel deficiente de la comunicacion en el traslado de la informacion relacionada con las
modificaciones a las politicas existentes asi como en las politicas nuevas que regulan la
actividad comercial de la empresa.
e Falta de seguimiento del nivel directivo, al cumplimiento de los lineamientos y las
normas establecidas.
e Falta de control en la ejecucion de los procedimientos de alto nivel de riesgo para la

generacion de fraudes.

Dadas las conclusiones a las que se llegd6 después de la investigacion, se presenta la propuesta
administrativa que permitird mejorar revisar, actualizar y adecuar las politicas de control
existentes asi como a definir la estructura para las politicas que se elaboren en el futuro, para que

cumplan su proposito principal.
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Propuesta

Introduccion

Como resultado de la investigacion de campo practicada a la “Empresa Importadora de Productos
de uso Diario y para el Hogar”, se determin6 que existen serias deficiencias relacionadas con la
elaboracion, transmision y ejecucion de las politicas existentes, situacion que afecta la fiabilidad
de la informacién, la salvaguarda de los bienes de la empresa y el uso eficiente de los recursos.
Considerando los fundamentos tedricos que soportan los procesos administrativos y de control,
se elabora la presente propuesta con la que se aportan los elementos tedricos que apoyan la
reestructuracion, actualizacion y la medicion del nivel de riesgo que debe considerarse en las
politicas existentes; asi mismo se incluye el soporte para la utilizacion de los medios adecuados
para comunicar a todos los colaboradores el contenido, los objetivos y las sanciones por la falta
de cumplimiento a las normativas dictadas en las politicas generales que regulan la actuacion del

negocio y las politicas especificas que tienen relacion con sus puestos de trabajo.

Contenido

Reglamentacion de Actualizacion

e Definicion

Se entiende por politica, al conjunto de normas de caracter general que regulan la operacion de la

empresa.
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Toda politica debe sefialar su alcance ya sea en forma general de aplicacion para la empresa,
departamento o estrategia y no deberd convertir otros ordenamientos legales o normativos
vigentes.

La emision y autorizacion serd responsabilidad del Director General a propuesta de los Directores
de area y Gerentes, situacion que en algin momento puede someterse a consideracion del
Consejo de Administracion para su ratificacion.

Los colaboradores en las areas en donde se direcciona la politica, seran responsables de su
cumplimiento y de promover su contenido constantemente.

Auditoria Interna de casa matriz serd el 6rgano preventivo y de control de la aplicacion correcta.
Toda politica publicada, dejara sin efecto la anterior por el mismo concepto.

La reproduccion de las politicas esta sujeta a la autorizacion del responsable de la Direccion que

la emita.

Politicas de Administracion

e Se elaborardn de acuerdo a las necesidades justificables de cada 4area en relacion a los
programas y metas que se definan. Su ejercicio se sujetard a la normativa establecida por la
Direccion General, sin perder de vista los criterios de economia y eficiencia que garanticen
resultados positivos.

e Se promoveran los lineamientos generales para la realizacion de programas, planes y

proyectos que permitan ajustarse a la vision y mision de la empresa.

-60-



e Para confirmar el contenido y la esencia de las politicas se imprimird y firmard el
conocimiento de traslado de la informacion y se adjuntard al expediente personal, instrumento
que sera usado en caso de incumplimiento.

e Se levantardn actas administrativas para sancionar el incumplimiento de las normativas
comunicadas previamente a los colaboradores.

e Los contratos locales serdn autorizados primeramente por el Director General y de acuerdo a
lo que dicta el poder de la escritura publica el alcance del representante administrativo.

e El presupuesto autorizado se ejercera observando las disposiciones y las normas que en la
materia establezca la Direccion General de presupuestos en México.

e Los estados financieros seran preparados en base a los Principios de Contabilidad
Generalmente Aceptados y las Normas de Informacion Financiera aplicables.

e Mensualmente se entregard el prondstico de resultados financieros, que permitan medir el
movimiento de las cuentas de gasto en cumplimiento a los planes de trabajo. En caso de
existir variaciones se presentaran las justificaciones correspondientes.

Seguidamente se propone la estructura, forma y contenido de las principales politicas que

regulan el ambiente de negocio:
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EMPRESA IMPORTAINDORAS

Grafica 20

DE PRODUCTOS DE USO DLARDO W PARA EL. HOGAR

Manual de Politicas Administrativas

IDENTIFICACION DE LA POLITICA

Aplica al Departamento de:

|‘u"igen cia a Partir de:

Procedimiento

Crbjetivo

Contenido:

Controles:

Reponsable

Sanciones por
inclumplimento

Proceso de
Drivulgacian

Descendente

Ascendente

Horizontal

Coordinar, informar, motivar
controlar

Flujo de la
Comunicacidn

Comprobacion del mensaje,
ewvaluar, informar y sugerir

Intercambio entre la misma
posicion jerarguica

Validacion de Auditoria Interna

Adto
Mediano
Bajo

Evalualcion del Riesgo

—
O

Elaborado por:

Revisado Por:

Auntonzado por

Frents: Elboracion propia, julis 2010
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Grafica 21

Politica de Impuestos

EMPRESA IMPORTADNORAS
DE PRODUCTOS DE USO DLARIO W PARA EL. HOGAR

Poiticas Administrativas

POLITICA DE IMPUESTOS

Aplica al Departamento de:

Contabilidad

“igencia a Partir de:

Procedimiento

Impuestos

Objetivo

Cumplir oporhunamente con las obligaciones de cardcter fiscal. asi comeo las obligaciones
patronales. Ewitar multas por pagos extraordinarios v ajustes a los calculos preliminares.

Contenido:

El departamento de contabilidad es el encargado de calcular de acuerdo a las leyes
fiscales v laborales del pais. los impuestos v las obligaciones patronales. Los calculos
deben apegarse a la normmativa vigente en las leyves mmpositivas que el fisco ha emitido.
Toda actualizacion a las leyves, debe ser conocida por el contador general, quien seri el
encargado de efectuar los calculos para el pago de las obligaciones, dejando razon de
ellos, los cuales serviran de sustento para Auditoria Intema.

Controles:

El coordinador del area de Fmanzas, debera realizar mensualmente wun calendano
impositivo, el cual le permnita visualizar las fechas limite para el pago de las obligaciones
fiscales v laborales. El calendario impositive debe elaborarse con la informacion
generada en la pagina de intermet de SAT, IGSS e IRTEA. El Contador General, debera
dar seguimiento w elaborar los calculos de forma anticipada para evitar pagos fuera de
tiempo. El Gerente Administrative se encargard de hacer supervisiones penddicas a los
calendarios v calculos de las obligaciones, para verificar su exactitud.

Reponsable

Coordinador de Finanzas v Contador General.

Sanciones por
inclumplimento

Las sanciones por incumpliento de esta politica incluyen responsabillizar al contador v
coordinador de finanras por el valor econdémico que represente el pago de un ajuste,
reparo, © mora. Asi mismo de existir dos pagos consecutivos por las razones antes
mencionadas se procederi a deducir responsabilidades v a la cancelacion del contrato de
trabajo de ambos.

Proceso de
Divulgacidn

Flujo de la
Comunicacidn

Se divulzara de forma escrnita, verbal v se firmara el comrespondiente conocimiento que se
adjuntara al file personal en caso exista alguna sancidn por incumplimiento

Descendente Ascendente Horizontal
Coordinar, informar, motivar v Comprobacion del mensaje, Intercambio entre la misma
controlar ewvaluar, informar y sugerir posicion jeranrquica
COORDINADOE. O GEREENTE NOHAY
ENCARGADO DE AREA ADMINISTREATIVO

Validacion de Auditoria Interna

Alto
Mediano
Bajo

Evalualcidn del Riesgo

Elaborado por:

Revisado Por:

Autorizado

]
(|
[

por

Fuents: Elboracion propia, julio 2010
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Grafica 22

Politica de Pagos

EMPRESA IMPORTADORA

DE PRODUCTOS DE USO DIARIOC Y PARA EL. HOGAR

Poiticas Administrativas

POLITICA DE PAGOS

Aplica al Departamento de:

Contabilidad

Vigencia a Partir de:

Procedimiento

Pagos Proveedores, Servicios, Obligaciones v pagos al exterior

Objetivo

Pagar puntualmente los servicios ¥ proveedores ufilzando los medios de control v
procedimientos establecidos evitando afectar el movimiento del cash planificado.

Contenido:

Los pagos por concepto de servicios, suministros o insumos se efectuara observando
los lineamientos y disposiciones dictados por la Direccion General, siempre v cuando
exista orden de compra por concepto del bien o servicio que se adguiere con el nombre v
la firma de quien solcita v autonza, asimsismo el suso y destino de la compra mdicando
su cargoe a la cuenta contable respectiva. Los contratos firmados por concepto de
amrendamientos ¥ contratos por servicios no requieren el uso de orden de compra,
solamente se ampara la copia del contrato firmado por el contratante v el contratado.
Contabilidad tendra copia v resguardo de los contratos para verificar su caducidad v las
wvanaciones en las condiciones pactadas en el iempo.

Controles:

Utilizacion de Orden de Compara. Verificacion de los dias de crédito para el pago. Uso
de la CONTRASENA DE PAGO, para la definicién de la fecha de pago y la elaboracién
del Plan de Pagos semanal.

Reponsable

Coordinador de Finanzas y Tesoreria

Sanciones por
inclumplimento

Las sanciones por incumpliento de esta politica incluyen responsabillizar al contador v
coordmador de finanzas por el valor econdmico que represente el pago de un ajuste,
reparo, © mord. Asi mismo de existir dos pagos consecutivos por las razones antes
mencionadas se procederd a deducir responsabilidades v a la cancelacion del contrato de
trabajo de ambos.

Proceso de
Divulgacidn

Flujo de la
Comunicacidn

Se divulzara de forma escnta, verbal ¥ se firmara el comrespondiente conocimiento que se
adjumntara al file personal en caso exsta alguna sancion por ncumphmiento

Descendente Ascendente Horizontal
Coordinar, informar, motivar y Comprobacion del mensaje, Intercambio entre la misma
controlar evaluar, informar y sugerir posicion jerarquica
COOFDINADOE O GERENTE NOHAY
ENCARGADO DE AREA ADMINISTEATIVO

Validacion de Auditoria Interna

Evalualcion del Riesgo

Elaborado por:

Alto [ |
Mediano [:]
Bajo E]
Revisado Por: Autorizado por

Fuents: Elaboracion propia, julio 2010
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Grafica 23

Politica de Tesoreria

EMPRESA IMPORTADODORA
DE PRODUCTOS DE USO DLIARIO Y PARSA EL. HOGAR

Politicas Administrativas

POLITICA DE TESORERIA

Aplica al Departamento de:

Tesoreria igencia a Partir de:

Procedimiento

Cheques

Objetivo

Controlar el movimiento de fondos que se da por medio de la emision de chegues
comespondientes a pagos locales por servicios, compras ¥ transferencias de fondos
entre bancos asi como los pagos de impuestos v obligaciones con el fisco v el pago dela
cuenta por pagar a casa matriz en dolares.

Contenido:

El departamento de contabilidad v tesoreria es el unico departamento autonzado para
emitir emitir v entregar cheques a proveedores asi como para el pago de otros servicios y
oblizaciones comerciales v fiscales. Deben registrarse tres firmas en los bancos, las
cuales deben comesponder a: el Director General Fegional Gerente Admimistrative v
Contador General.

Controles:

Diariamente se verificard la correlatividad de los folios de los cheques vouchers, asi como
la emision diana. Los cheques anulades por cualquier motive se archivarin con su juego
complete de copias, identificandose claramente con el sello de ANULAD . Los
cheques deben Hevar dos firmas registradas para su pago v la anotacion de la partida
contable a la que comresponde el pago. Las solicitudes de chequeras y reposicion de
cheques wvouchers deben contar con la comespondiente solbcitud v las firmas de la
autonzacion comrespondiente.

Reponsable

Coordinador de Tesoreria v Asistente de emision de chegques

Sanciones por
inclumplimento

Las sanciones por incumpliento de esta politca por su importancia van desde la
cancelacion de la relacion laboral, hasta el proceso juridico comrespondiente en caso se
determine un posible nivel de fraude.

Proceso de
Dhivulgacion

Flujo de la
Comunicacion

Se dard a conocer al menos con una semana de anticipacion a la puesta en vigencia de
los neamiento ¥ normativas descntas en esta politica. El objetivo v contemido de esta
politica debe ser plenamente conocida por el coordinador de .area o responsable de las
operaciones y registros que estin imeros en ella. Se divulgara de forma escnta, verbal
v se firmara el comespondiente conocimiente que se adjuntara al file personal en caso
exista alguna sancién por incumplimiento

Descendente Ascendente Horizontal
Coordinar, informar, motivar y Comprobacion del mensaje, Intercambio entre la misma
controlar evaluar, informar y sugerir posicion jerarguica
COORDINADOR O GEREINTE NO HAY
ENCARGADTO DE AREA ADMINISTEATIVO

Validacion de Auditoria Interna

Evalualcion del Riesgo
Alto

Kediano C]
Bajo [:]

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por

Frents: Elboracion propia, julie 2010
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Grafica 24

Politica de Cobranza

EMPRESA [IMPORTAMMORA
DE PRODUCTOS DE USO DLARIO W PARA EL. HOGAR

Politicas Administrativas

POLITICA DE COBRANZA

Aplica al Departamento de:

COBRANIA |‘-.-"igen cia a Partir de:

Procedimiento

Cobros

Objetivo

Conseguwir con el equipo de cobradores independientes un35%% de eficiencia en la gestion
de cobranza en los siguientes segmentos de gestién: a 30 dias de la salida al cobro 60%6,
a 60 dias de la salida al cobro 20% mas_ v a 20 dias de la salida al cobro 5% mas. de todas
las carteras en mora. Utlizar agencias de cobranza extermnas para gestionar el cobro de
las carteras en mora con 120 dias, buscando con ello potencializar la gestién en las
carteras frescas, estimulando un mayor numero de recuperacion ¥ una merma en el
porcentaje de la cuenta mala.

Contenido:

El departamento de cobranza debe estructurase con el personal administrative gque
asegure el comrecto v mayor productividad de los gestores
mndependientes. dando seguimiento a los miveles de recaudo v depositos dianos sobre lo
captado. El enfoque primordial de la gestién de los cobradores, serd la atencidn a la
cobranza de cartera fresca de 30, 60 v 90 dias. Se asignaran agencias de cobranza para
las carteras de mas de ™ dias en mora para garantizar un nivel de recuperacién mas
efective. Las carteras asignadas a las agencias, seran rotadas despues de ®0 dias de
gestion_ a fin de no permitir el afiejamiento de las cuentas.

funcionamiento

Controles:

Los dias miercoles ¥ viemes se emitira el reporte de eficiencia de cobranza por zona vy por|
campafia, con lo cual se medird el porcentaje de recuperacion de todas las carteras.
cobradores v regiones. Se dard seguimiento a las cinco zonas con menor mivel de
recuperacidon ¥ tanto el coordinador, como el supervisor de campeo seri responsable del
mivel de eficiencia marcado en sus temmtorios. Dianamente se supervisaran los depositos
v hquidaciones de los recaudos por medio del segummiento a la comrelatividad de los
recibos de cobro, con lo cual se minimirara el nesgo de fraude. Perndodicamente se haran
reconocimiento de campo a las carteras, para garantizar la exitenciaa de las cuentas y la
aceptacion de la deuda.

Reponsable

Coordinador de Cobranza v Supervisores de Campo

Sanciones por
inclumplimento

Las sanciones por incumpliento de esta politica por su importancia van desde la
cancelacion de la relacidon laboral hasta el proceso juridico comrespondiente en caso se
determine un posible nivel de fraude.

Proceso de
Divulgacion

Flujo de la
Comunicacion

Se dara a conocer al menos con una semana de anticipacidon a la puesta en vigencia de
los lineamiento ¥ nommativas descritas en esta politica. El objetivo v contenido de esta
politica debe ser plenamente conocida por el coordinador de _area o responsable de las
operaciones y registros gque estan mmeros en ella. Se divulgara de forma escrita. verbal
v se firmara el comrespondiente conocimiento que se adjuntara al file personal en caso
exista alguna sancién por ncumplimiento

Descendente Ascendente Horizontal
Coordinar, informar, motivar v Comprobacion del mensaje, Intercambio entre la misma
controlar ewvaluar, informar y sugerir posicion jerarguica
COOERDIMNADOFR. O GEEENTE SUPEEVISORES DE
EMNCARGADO DE AREA ADMINISTEATIVO CAMNPO

Validacion de Auditoria Interna

Evalualcion del Riesgo
Alto

Mediano C]
Bajo C]

Elaborado por:

Revisado Por: Autorizado por

Fuents: Elboracion propia, julio 2010
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Grafica 25

Politica de Operaciones Bancarias

EMPRESA IMPORTADORA

DE PRODUCTOS DE USO DIARIO ¥ PARA EL. HOGAR

Poiticas Administrativas

POLITICA DE OPERACIONES BANCARIAS

Aplica al Departamento de:

Contabilidad |‘u"igen cia a Partir de:

Procedimiento

Operaciones Bancarias |

Objetivo

Garantizar la transparencia ¥ comprobacion de todos los mowvimientos de cash y el
movimiento de la cuenta cormente de clientes.

Contenido:

Dianamente debe concibarse los bancos por medio del software de Concihaciones, a
efecto que las transferencias electronicas con informacion de los recaudos diarios sean
abonados a los clientes. El movimiento de fondos entre bancos debe dejar clama
evidencia de los montos y el motivo de la transferencia. Todos los cheques emitidos
deberan llevar la palabra WO NEGOCIABLE v los depositos a cuenta de otros bancos sus
cheques deberan cruzarse. Las transacciones electronicas., para el pago de planilla o
comisiones de venta, deben transparentarse con los papeles de trabajo v los documentos
de soporte ¥ autonzacion del banco.

Controles:

Cruce de la cuenta comente con los depodsitos de recaudo transferidos de forma
electromica. Supervision de la comrelatividad de cheques emitidos w cheques en stock.
Corte de formas mensual.

Reponsable

Coordinador de Finanzas, Tesoreria v Gerente Administrativo.

Sanciones por
inclumplimento

Las sanciones por incumpliento de esta politica inchryen responsabillizar al contador y
coordinador de finanzas por el valor economico que represente el pago de un auste,
reparo, © mora. Asi mismo de existir dos pagos consecutives por las razones antes
mencionadas se procederd a deducir responsabilidades v a la cancelacion del contrato de
trabajo de ambos.

Proceso de 3e divulgara de forma escrita, verbal v se firmard el comespondiente conocimiento que se
Divulgacidn adjuntari al file personal en caso exista alguna sancién por incumplimiento
Descendente Ascendente Horzontal
F|ujg de la Coordinar, informar, motivar y Comprobacion del mensaje, Intercambio entre la misma
Comunicacién controlar evaluar, informar y sugerir posicitn jerarquica
COORDINADOR. O GERENTE NOHAY
ENCARGADO DE AREA ADMINISTEATIVO
Validacion de Auditoria Interna Evalualcion del Riesgo
Alto -
Mediano D
Bajo E]
Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por

Fuents: Elboracion propia, julio 2010
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Grafica 26

Politica de Almacén

EMPRESA IMPORTADORA

DE PRODUCTOS DE USO DIARIO ¥ PARA EL. HOGAR

Poiticas Administrativas

POLITICA DE ALMACEN

Aplica al Departamento de:

Operaciones ¥ Logistica |‘~.-"igen cia a Partir de:

Procedimiento

Almacen

Objetivo

Resguardar el inventano de productos terminados con eficiente control de movimientos
de entrada v salida que permita transparentar las existencias.

Contenido:

Todas las salidas de almacén deberin estar amparadas con la orden de despacho con
nimero de cuenta contable a la que se cargard el gasto, asi mismo debe indicarse eluso
que se dard a los articulos , la firma del solicitante v el autonzador. Tanto las
importaciones como los despachos a porteadores deben incluir la documentacion de
impuestos ¥ listas de embarque de despacho. Las dewvoluciones de pedidos no
entregados en ruta deben ingresar a abodega permanecer cinco dias después del reparto
¥ =i elcliente no cancela el salde del pedido antenor, no puede entregarse el pedido actual
mi al cliente v a la Gerente de Desamollo, por lo tanto el pedido debe ser desmantelado v
producto agregado al nventano de bodega, con lo cual Cuenta Comente aplicara la nota
de crédito comrespondiente.

Controles:

Supervision de las transacciones de ASPEL COI v las rebajas de inventarnio por medio del
documento SALIDA GENEEAIL DE ARTICULOS DE BODEGA. Corte de formas v
wverificacidon de transaccidnes realizadas mensualmente. Contabilidad v Cuenta comiente
auditaran penodicamente los movimientos de iventario v la aplicacidén de notas de
credito al sistema AS400.

Reponsable

Coordinador de Finanzas, Tesoreria y Gerente Administrativo.

Sanciones por
inclumplimento

Las sanciones por incumpliento de esta politica incluyen responsabillizar al coordinador
de operaciones ¥ logistica asi como al encargado de bodega, por el valor econdmico que
represente el pago de un ajuste, reparo. © mora. Asi mismo de acuerdo al nivel de
incumpliento se procederd a deducir responsabilidades v a la cancelacion del contrato de
trabajo de ambos.

Proceso de

Se divulgari de forma escnta, verbal v se firmara el comrespondiente conocimiento que se

Divulgacidn adjuntard al file personal en caso exista alguna sancidén por incumplimiento
Descendente Ascendente Horizontal
Flujg de la Coordinar, informar, motivar y Comprobacion del mensaje, Intercambio entre la misma
Comunicacién controlar evaluar, informar y sugerir posicion jerarquica
COORDINADOE O GERENTE NOHAY
ENCARGADD DE AREA ADMINISTEATIVO
Validacion de Auditoria Interna Evalualcion del Riesgo
Alto J
Mediano -
Baijo E]
Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por

Fuents: Ekbomcion propis, julio 2,010
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Grafica 27

Politica de Inventarios

EMPRESSA IMPORTAIMNDORS

DE PRODUCTOS DE USO DLARIO %W PARA EL. HOGAR

Poiticas Administrativas

POLITICA DE INVENTARIOS

Aplica al Departamento de:

Operaciones v Logistica |Vigencia a Partir de:

Procedimiento

Inventarios

Objetivo

Establecer un control eficiente de mventarnio nacional v apegoe a los procedimientos
dictados porla casa matnz.

Contenido:

Derivado al nivel de stock que se maneja en almacén, se deberin practicar recuentos
cichicos diariamente de al menos 5 items para garantizar el mivel de confiabilidad de los
datos tedricos almacenados en el sistema ASPEL COI. Mensualmente se practicard un
recuento fisico de los items en mowvimiento v dos veces en el afio un mventanoe general
en donde parbicipard personal de Contabilidad v auditoria. Los mventanos seran
ajustados despues de hacer la evaluacion w las justificaciones de las varaciones con la
firma del coordnador de area. el gerente admimistrativo. el contador general v la
autorizacidn del Director Regional Para los registros contables de inventaro, se
provisionard un 0.023% de la wventa meta para el mventano en obsolesencia. Los
productes dafiades v obsoletos deben permanecer en bodega por un tHempo gue no
excedan 24 meses, para luego proceder a su destruccion con Acta Administrativa.

Controles:

Supervision de las transacciones fisicas por contabilidad. Supervision y wverificacion
fisica de las devoluciones v destrucciones. Medicion mensual en Balance General del
inventario de producto termindado. Cuadre de notas de crédite versus inventario en
reacondicionamiento o destruccidon.

Reponsable

Coordinador de Operaciones
Administrativo.

de Logistica, Coordinador de Finanzas v Gerente

Sanciones por
inclumplimento

Las sanciones por incumpliento de esta politica mcluyen responsabillizar al coordinador
de operaciones v logistica asi como al encargado de bodega, por el valor econdomico que
represente el pago
incumplimientos consecutives © no gue sean comprobados se procedera a deducir
responsabilidades v a la cancelacion del contrato de trabajo del coordinador v

de un ajuste, reparo, o mora. Asi mismo de existir dos

Proceso de
Divulgacidn

Flujo de la
Comunicacidn

Se divulzari de forma escrita, verbal v se firmara el comrespondiente conocimiento que se
adjuntars al file personal en caso exista alguna sancién por incumplimiento

Descendente Ascendente Horizontal
Coordinar, informar, motirar y Comprobacion del mensaje, Intercambio entre la misma
controlar evaluar, informar y sugerir posicion jerarguica
COORDINADOR O GEEENTE NO HAY

Validacion de Auditoria Interna

Evalualcion del Riesgo
Alto

Mediano

Bajo

Elaborado por:

—
il
O

por

Revisado Por: Autorizado

Fuents: Elboracion propia, julio 2010
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Grafica 28

Politica de Recursos Humanos

EMPRESA IMPORTAIN RS

DE PRODUCTOS DE US0O DLARIO YW PARA EL. HOGAR

Poiticas Administrativas

POLITICA DE RECURSOS HUMANOS

Aplica al Departamento de:

Administracién “igencia a Partir de:

Procedimiento

Recursos Humanos

Objetivo

Organizar v normar el proceso de reclutamiento, seleccion v contratacion de personal.
Contratar elementos capaces de mejorar los miveles de eficiencia v mimimizrar el mivel de
rotaciomn.

Contenido:

Toda contratacion de personal debe sujetarse ala autonzacion de la Direccion General v
al presupuesto estipulado en el rubro de sueldos ¥ salanes. Dentro de las regulaciones
que lmitan las contrataciones estan: A) No es permitido contatar familiares en los
grados pnmero ¥ segundo de afimidad hasta el cuarto grade de consanguinidad. B) No
es permitido contratar personal sin llenar los requisitos que el puesto amerita. ) Toda
persona contratada inicia labores en un perodo de prueba de dos meses, tiempo durante
el cual se evaluard de acuerdo a su desempefio la continunidad o no en el equipo de
trabajo. D) Las contataciones son formalizadas por medio del contrate mdividual de
trabajo después del periodo de prueba. Dentro de las actividades rutinarias se tienen
lmitaciones referenta a las siguMentes acciones 1) Ne se anticipan sueldos. 2) Neo se
hacen préstamos a empleados 3) No se anticipan cuentas de gastos si el expediente de
los contratados se encuentran mcompletos. 4) Las bajas del personal de campo qudan
sujetas alas auditorias de cobranza para establecerla realidad de las carteras de cuentas
por cobrar.

Controles:

Revision de adiciones a la planilla en Contabilidad.
individuales de personal. Venficacion de referencias.

Supervision de los expedientes

Reponsable

Encargado de Recursos Humanos, Contabilidad, Gerente Admimnistrativo

Sanciones por
inclumplimento

Las sanciones por incumpliento de esta politica incluyen responsabillizar al encargado
de Recursos Humanos asi como al encargado de planillas por registros v adiciones que

Proceso de
Divulgacidn

Se divulzara de forma escnita, verbal v se firmara el comrespondiente conocimiento que se
adjuntara al file personal en caso exista alguna sancidon por mcumplimiento

Descendente Ascendente Horizontal
Flujc. de la Coordinar, informar, motivar y Comprobacion del mensaje, Intercambio entre la misma
Comunicacion controlar ewvaluar, informar y sugerir posicion jerarguica
COOFRDINATYOE. O GEFENTE COORDINADORES
ENCARGADO DE AREA ADMINISTEATIVO
Validacion de Auditoria Interna Evalualciéon del Riesgo
Adto [:]
Mediano -
Bajo C]
Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por

Fuents: Elaboracion propia, julio 2010
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Grafica 29

Politica de Seguros

EMPRESA IMPORTADORA

DE PRODUCTOS DE USO DIARIO YW PARA EL. HOGAR

Poiticas Administrativas

POLITICA DE SEGUROS

Aplica al Departamento de:

Administracién |‘-.«"igen cia a Partir de:

Procedimiento

Seguros |

Objetivo

Asignar el beneficio del seguro de vida y gastos médicos al personal de campo con alto
nivel de siniestralidad. Resguardarlos bienes en transito v los activos de la empresa por|
cualquier evente o iregulanidad de desastre natural o provocade que pemmita un
resarcimiento econdmico porlos bienes de la empresa que resultaren afectados.

Contenido:

Unicamente los empleados y funcionarios de ventas que hacen labor de campo se les
otorgari el beneficio del seguro de vida ¥ gastos medicos. El seguro de gastos médicos
incluye solamente al colaborador. Si el colaborador desea incluir a su familia en el plan,
éste debera cancelar la prima por la cantidad de asegurados que solicite adiciona a la
poliza. Se resguardaran los actives fijos de la empresa (equipo de computo, activos fijos,
mercaderia en transito y traslade de valores) por medio de los seguros contratados. Los
vehiculos propiedad de la empresa estin resguardados con su poliza especifica, las
asignaciones de estos vehiculos generaran a los beneficianios, un descuento en plamilla
para el fondo que se usard en caso de perdida total.

Controles:

Registro de inclusion a los beneficianos (Seguro Meédico v de Vida) Carpeta de Personal
e identificacion en planilla. Seguimiento a los vencimientos y reclamos por medio del
encargado de la cuenta de seguros.

Reponsable

Encargado de la cuenta seguros, Coordinador de Finanzas v Gerente A dministrativo

Sanciones por
inclumplimento

Las sanciones por incumpliento de esta politica incluyen responsabillizar al encargado
de la cuenta Seguros por registros ¥ operaciones que no cumplan con la normativa. Por

Proceso de
Divulgacion

Flujo de la
Comunicacidn

Se divulgard de forma escrita, verbal v se firmara el comespondiente conocimiento que se
adjuntara al file personal en caso exista alguna sancion por incumplmiento

Descendente Ascendente Horizontal
Coordinar, informar, motivar y Comprobacion del mensaje, Intercambio entre la misma
controlar evaluar, informar y sugerir posicion jerarguica
COOEDINADOE O GERENTE COORDINADORES
ENCARGADO DE AREA ADMINISTEATIVO

Validacion de Auditoria Interna

Evalualcion del Riesgo
Alo

Mediano

Bajo

Elaborado por:

1
|
)

por

Revisado Por: Autorizado

Frents: Elsboracion propia, julio 2010
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Grafica 30

Politica de Informatica

EMPRESA IMPORTADORA

DE PRODUCTOS DE USO DHARIO Y PARA El. HOGAR

Poiticas Administrativas

POLITICA DE INFORMATICA

Aplica al Departamento de:

Sistemas |‘-.-"igen|:ia a Partir de:

Procedimiento

Sistemas |

Objetivo

Resguardar eficientemente los hadware v software asi como la informacion de las bases
de datos. Garantizar el funcionamiento optimo ¥ continuo de los sitemas de computo v
telefonia con su nterconeccion regional para el envio, recepcion y transmision de datos.

Contenido:

La asignacidn, el mantemimiento vy la funcionalidad de los equipos de computo v
telecomunicaciones son responsabilidad del area de Informatica. Solo puede utilizarse
pagquetes ¥y programas con lcencia original siempre vy cuando exista el permiso vy
autorizacion de la Direccion de Sistemas de la casa matnz. No puede adquinrse hadwar
algune sin la autonzacion de la casa matriz. Para establecer las condiciones de los
equipos debe realizarse inventarios peniodicos del hadware v back ups de los software’s.

Controles:

Backs ups penodicos de discos duros.
asignadas.

Inventanos regulares de widades fisicas v

Reponsable

Coordinador de sistemas y Gerente administrativeo.

Sanciones por
inclumplimento

Las sanciones por incumpliento de esta politica incluyen responsabillizar al encargado
de sistemas . Porincumplimiento, cese de la relacion laboral al momento de confirmar el

Proceso de Se divulgard de forma escrita, verbal v se firmard el comrespondiente conocimiente que se
Divulgacidn adjuntard al file personal en caso exista alguna sancién por incumplimiento
Descendente Ascendente Horizontal
F|uj|;} de la Coordinar, informar, motivar y Comprobacion del mensaje, Intercambio entre la mizma
Comunicacidn controlar evaluar, informar y sugerir posicion jerarguica
COORDINADOE O GERENTE COORDINADORES

Validacion de Auditoria Interna Evalualcion del Riesgo

Alto [:]

Mediano -

Bajo E]
Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por

Fuentz: Elboracion propia, julieo 2,010
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Grafica No.31
Politica de Planeacion Estratégica de Ventas

EMPRESA IMPORTADORA
DE PRODUCTOS DE USO DIARIO Y PARA EL. HOGAR

Poiticas Administrativas

POLITICA DE PLANEACION ESTRATEGICA DE VENTAS

Aplica al Departamento de:

Ventas |\.-"igen cia a Partir de:

Procedimiento

Ventas |

Objetivo

Garantizar un crecimiento sostemido por medio de estrategias v planes de ventas que
incrementen el voliimen de las operaciones locales y definiendo planes de compensacion
que motiven a la fuerza de ventas v que reflejen un nivel aceptable del gasto.

Contenido:

Las estrategias de ventas seran definidas por el Vicepresitente de Ventas v la Direccion
regional de ventas garantizande por medio de ellos la rentabilidad v crecimiento del
negocio local. Las estrategias se evaluaran penodicamente y se estabelecerin los
cambios que sean necesarnios, previo aviso de los niveles directivos relacionados con su
ordenamiento v ejecucion.

Controles:

Amnalisis post-mortem de los resultados obtenidos, vesus los planeados. Seguimiento
peribdico al plan de compensaciones y su relacion con la venta obtenida. Supervisién
directa al trabajo de campo.

Reponsable

Vicepresidente de Ventas y Director Regional de Ventas

Sanciones por
inclumplimento

Presentacion de informes al Consejo de Administracion, quien tendrd la decision de
sancionar segin considere conveniente.

Proceso de Se divulgara de forma escnta, verbal y se firmara el comrespondiente conocimiento que se
Divulgacidn adjuntard al file personal en caso exista alguna sancidén por incumplimiento
Descendente Ascendente Horizontal
F|uj0 de la Coordinar, informar, motivar y Comprobacion del mensaje, Intercambio entre la misma
Comunicacién controlar evaluar, informar y sugerir posicion jerarquica
DIRECTOR DIRECTOR COOEDINADORES

Validacion de Auditoria Interna Evalualcion del Riesgo

Alto )

Mediano -

Bajo D
Elaborado por: Revisado Por: Autorizado por

Fuents: Elboracion propia, julic 2010
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Grafica No.32

Carta de Conocimiento

CARTA DE CONOCIMIENTO
Yo quien laboro en la empresa
Importadora de productos de uso diaric y para el hogar, desempefiando el puesto
de, declaro que he recibido copia de la Politica

afirmo que conozco su contenido y objetivo, me
obligo a cumplirla estrictamente en el desempefio de mis funciones durante el tiempo que dure
mi relacion laboral, asi como me sujeto a las sanciones que la empresa estime por el
incumplimiento de cualguier omision de las normativas descritas en esta politica.

Guatemala,

Firma,

C.C. File Personal

Fuents: Elboracion propia, julio 2010
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Control Interno

En el marco de actuaciéon del departamento financiero, éste se regird por las normas y
lineamientos de Auditoria Interna Regional.

En el ambito de accion el departamento Financiero serd responsable de verificar el cumplimiento
de las normas en todas las areas operativas, programas y actividades que integran la organizacion.
Las auditorias seran efectuadas de conformidad al programa a que se establezca en la casa matriz.
Auditoria Interna Regional sera el unico responsable de informar los resultados y avances a la
Junta Directiva.

Es facultad del area financiera, solicitar la documentacion e informacioén a las areas operativas

para el desarrollo de actividades previa auditoria.
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Grafica 33

HOJA DE TRABAJO:

ACTIVIDAD

EVALUACION DE RIESGOS Y ACTIVIDADES DE CONTROL

ANALISIS PARA DETERMINAR $I NECESARIO NORMAR UNA ESTRATEGIA

Analisis de Riesgs

(bjetivos

Factor de Riesgo

Probabidad

Acciones, Actividades
de Control

Qtros Objetivos Afectados

Evaluacian y Conclusion

ESTABLECER LOS OBIETIVOS POREL CUAL

ES NECESARIO HORMAREN POLITICA

LAESTRATEGIAD LAACCION DETERMINADA

EL MONTO ENVALORES OUE REPRESENTA

LA ESTRATEGIA.

LA FIABILIDAD DECUMPLIMIENTO ENLOS

PROCEDIMIENTOS ALTILIZAR

FRAUDES, MALAS PRACTICAS DE

OPERACICH

VERIFICACION DECUMPLIMIENTO

¥ SANCIONES POR IMCUMPLIENTO

EVALUACION RENTABILIDAD QlUE SE

PRETENDE BTENER DE LAESTRATEGIA

POST-MORTEM DELOS PERIODOS DE

ACCIOH EVALUADCS / PLAN VERSUS REAL.

Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
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Grafica 34

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE POLITICAS
GENERALES DE CONTROL INTERNO

Identificacion del drea
oEstrategia a Normar

Evaluacion
de
Riesgo

Fijacion del
Objetivo

Preparacién
escritade la
Politicay
normativa

Presentacion

escritadela
Politica

Divulgaciony
comunicacion
Escrita y verbal
(Espeifica)

Retroalimentacion
dela
comprensiéony
aplicacion

FIN

Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
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Programa de Participacion Activa Coordinadores

Con el fin de elevar el nivel de cumplimiento de las politicas de control interno existentes, debe
desarrollarse el “Programa de Participacion Activa”, para que los coordinadores se involucren en
la revision, actualizacidon y cumplimiento de las politicas existentes, esto permitira que sean
conocidas las politicas generales y las especificas en este nivel. Su involucramiento permitird

tener acuerdos y compromisos importantes de supervision y cumplimiento.

Grafica 35

Programa de Participacion Activa
REVISION DE CUMPLIMIENTO DE POLITICAS DE CONTROL INTERNO

Nombre de la Politica y Procedimiento Aplica a: Departamento Nombre del Coordinador  |Fecha
OBJETIVO PRINCIPAL ALCANCE ACTIVIDADES CUMPLE
1
Sl NO
i 00
s NO
’ 0Q
s NO
' 00
s NO
5 0Q
5 NO
Comentarios
Nivel de Importancia: % de Cumplimiento Nivel de Involucramiento La Comunicacidn La Norma es:
de los Colaboradores Es:
Ata ] 0% [ A [ Buena [ Clara )
Medio C] 50% C] Medio C] Regular C] Confusa E]
Baja [:] Menos [:] Bajo [:] Mala [:] No se entiende [:]
Sugerencias Compromisos Fechas

Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
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Canal de Comunicacion y Divulgacion

Se propone utilizar los medios escritos documentales y los medios electronicos para facilitar el
traslado de la informacioén, asi como una constante retroalimentacion de la comprension y
aplicacion de las normativas que permitan dirigir las acciones al logro de los objetivos clave, para

alcanzar los resultados planeados.
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Grafica 36

TRASLADO DE LA COMUNICACION
DE POLITICAS DE CONTROL INTERNO

DIRECTOR GENERAL

COORDINADORES

ASISTENTES ADMINISTRATIVOS

Identificacién del

drea o Estrategiaa
Normar

Evaluacion
de
Riesgo

Fijaciondel

Recibe laPolitica
Escrita

Objetivo

Preparacion
escritade la
Politicay
normativa

Presentacion
escritade la
Politica

Divulgaciony
comunicacién
Escrita y verbal
(Espeifica)

Recibe la
Politica
electronica

Analizay
comprende el
Contenidoy
Objetivo

Ejecuta

Traslada la
informaciona

Recibe laPolitica
Escrita

sus
colaboradores

Retroalimentacion
de la comprensién
yaplicacion

Recibe la
Poll
electronica

Analizay
comprende el
Contenidoy
Objetivo

Ejecuta

Fuente: Elaboracion propia, julio 2,010
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Grafica 37

Propuesta Economica

Asesoria Empresarial 3X “s

CLIENTE PRESUFUESTO FECHA:
"Empresa Importadora de Productos de uso diario v para el Hogar” 18-Mov-10
DIRECCCION TELEFONO CONTACTO

Ciudad de Guatemala 9480-0010 Lic. Jorge Ldpez Pérez

PROYECTO

PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION
"Elaboracion, comunicacion y cumplimiento de Politicas de Control Interno™

Quetzales

30

8

Base 30 dias

Dias

Haoras

Asesoria Profesional
Total Horas Plan

Instructaor
Sesiones de 2 Horas

Seminarios de Capacitacidn
Modulo |

Establecimiento de Lineamientos
Modulo 1l

Elaboracidn

Modulo 111

Comunicacién

Modulo IV

Seguimiento de Cumplimiento

Material Impreso
Fotocopias

Materiales Varios
Rotafolios
Marcadores

Material Audiovisual
CDS - Videos de Ayuda

Q 2232143 Q744058 Q 93.01

Q 8,892857 Q29762 Q 37.20

120 @11.160.71

44 Q 1,636.90 | @12,797.62

59524

297 62

148.81

2 2 o2 P

63524 | Q@ 1,636.90

a 22321

Q 71.43

Q 44643 | Q  741.07

Valor de la Propuesta

Q15,175.60

COMNDICICMNES

Anticipo 50% al confirmar la asesoria y 50% contra factura.

ESPECIFICACICNES
El precio cotizado no incluye VA

(F} ACEPADC CLIENTE

COTIZACION FRESENTADA PCR

Lic:

Fuente:
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Anexo No.1

Universidad Panamericana
GuatemalaCA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2,010
PED - Practica Empresarial Dirigida

O cevo| FEERERO | MARZO | ABRL | WAYO | JUND | JULD | AGOSTO | SEPTIENBRE | OCTUBRE | NOWENERE | ic
ACTIVIDAD Semana4123412341234123412341234123412341234123412

Seleceion de la Empresa

Idengicacion del Tema

Seleorion del Tema

Elaboracion del Anieproyec

Enirega primer borrador de Anieproyecio

Flaboracion te los Insirumentos

Revision de los nstrumenios

Enirega del Plan de Invesigacion

Enirevisias y C-aptura de la Inrmacidn

Tabulacion de la Inbrmacion

Blaboracion de la estructura del Informe

Revision del Informe - Tuior

Dictamen - Tuior

Correcriones del Informe

Dictamen - Revisor

Enreqa del Iniorme: Final

(rden de Ipresiin .
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ANEX( No.2
GUIA DE OBSERVACION

o

PDI?I'I'ICAS EXISTENTES:
En kB actualidad existen politicas que han side dicedas por mdxime nivel jerarguicoe de B empresa
bajo ks premisas de B casa matriz, dentre de s politicas que se han desarrolado est@n: 13
Codigo de Etica de los empleados; 2} Poltim de Actuacdn de B Gerente de Desarrolle de
YVenias;, 3} Politica para el pagoe de Bonos y Comisiones de Ventas; 4} Poltica para kb asignacidn y
uso de yehiculos; 5} Poltica de Fondo para perdida toial de vehiculos FOMPADE; &} Poltica para
liquidacidn de Cuenta de Gastos de ViRje de Ventas;, 7} Poltim parm el Pago de Bonos y
Comisicnes de Cobranza;

CORMUNICACHN ¥ CONOCIMIENTO:

Los coloaboradores tienen conocimiento de B existenc@ de Bs polticas pero no son conocidas
por todos, 3 excepcidn de ks que tienen relkcidn con el trebajo que realzs @@da uno de ellos.
Existe deficiencias en el trasiade de B informacidn ya que uniemente se cnalzm por medio del
responsable del area (coordinador}. Existen polticas gue deben ser de conccimiento exclusivo
por su forma y contenido y otras que deben ser de conocimiento general, pere no Son
informadas apropEdamente ¥ por lo general existe desconocimientoe de B informacidn de B
mayord de cokboradores.  Las politicas se dan a conocer via escrita (documentaly ¥ en forma
electrénica por medio del correo electrénico.

APLICACHON ¥ CUMPLIMIENT®O:
L3 apli@cidn de los lineamientos de actuacidn es regularmente deficente, ya que no existe
fism@lzacidn de cumplimiento, ni B designacidn de una persona o drea con B responsabilidad de
audiar todos ¥ cada uno de los procesos. En s polticas emitidas 3 k| fecha, no 52 ha descrito
en elas el nivel de responsabilidad ¥ Bs sanciones por incumplimientoe, debido a ello en algan
momento los procesoes se ven vicldos con maks practicas, fraudes y resuttados negativos para B
organzacin.

ORSERVACIHONE S:
Debe mejorarse B comunicacién de Bs polticas informando oportunamente ¥ por los medios
apropiados 3 los colkbormadores.  Todos los colaboradores deben conocer s disposicidnes
generdles y s especficas relacienadas con sus funcienes, con el fin de mejorar el desempefic
individual ¥ grupal.

NORMAS Y FROCEDIMIENTOS
Existe un manual de normas y procedimientos actualzado, el cual regubl Bs operaciones chve del

gire del negocic.

APLICACTON ¥ CUMPLIMIENTO:
Los procedimientos estdn dicdados y ajustados a Bs actividades que se realzan en cada area
administrativa, se ven afectados por falte de seguimiento v el nivel de responsabilidad de los
involucrados en cada fase de accidén, lo que genera problemas de control, perdida de recursos e
inversién de tiempo.

ARFAS DFE MEJORAMIENTL:

Desmrrelle de comunicacidn eportuna de politicas generales ¥ particulares.  Creacidn de polticas
que permitan estructurar B actuacién de los colboradores con los objetivos ¥ estratégls de B
empresd. ERbomacidn de polties como: 1.-Poltice de actuacidn por fraudes de empleados y
cobradores; 2.- Poltica para B venta de Activos Fios; 3.- Poltica pama el control de Inventarios;
Poltica de manejo de Tesorer@; 4.- Poltim de Recursos Humanos; 5.- Poltim de Compras; B.-
Poltica de manejo de Cuenta Corriente; 7.- Poltim de Ventas; 8.- Poltica de Cobranza; 9.-
Poltica de Servicio al Cliente.

OPFORTUNIRDADES Y SEGUIMIFNTO:
Mejorar el desermpefic general de los empleados ¥y B organizacidn;  Disefiar mecanismos de
supervisiin para el cumplimiento asi como ks sanciones por incumplimientoe.  Ser el pals modelo
en kB implementacién de medidas correctivas que permitan clonarse en el resto de paises de B
regidn.
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Cuestionario Clase "A"
Nivel: Directores ¥ Coordinadores

ANEXO0O No.3
CUESTIOMNARIO
INSTRUCCIOMNES: Con el fin de proporcionar herramientas que permitan mejorar el control interno
y un instrumente adecuade para la formulacion y elaboracion de fituras politcas, faver de completar
las signientes preguntas.

1 De acuerde a su criterio, considera que las politicas de contrel interno existentes estan claramente
definidas y fundamentadas para facilitar el logre de los objetives de 1a empresa?

s1 (] wNo[ ]  Porque?

2 Cuil es su criterio referente al conocimiento de las politicas y su aplicabilidad en todes los
miembros de su equipe de trabajo

3 Consilera usted que los lineamientos, procedimientos y politicas actuales ayudan a 1a organizacion,

direccién y ejecucion de tareas?

st (] wnNo[ ]  Porque?

4 De acuerdo a su experiecia indique qué politicas deben ser implementadas para mejorar la
actuacion del area bajo su cargo

5 Los lneamientos y procedimientos de operacion actal ayndan a mantener un nivel de
confiabilidad aceptable en el manejo e integridad de la comunicacion?
st (] wnNo[ ]  Porqué?

6 Cuil es su criterio en relacidn al nivel de responsabilidad y cumplimiento de 1as politicas de controel
internoe existente