APLICACION DE LA METODOLOGIA COSO | PARA EL DISENO DE UN
BALANCED SCOREDCARD EN EL CAFE BAR BALCON DE LA CONCORDIA EN

SEVILLA VALLE A PARTIR DEL CONCEPTO DE CONTROL ORGANIZACIONAL

Por:

JESSICA JULIANA COLORADO RIOS

UNIVERSIDAD DEL VALLE SEDE CAICEDONIA

PROGRAMA ACADEMICO DE CONTADURIA PUBLICA

CAICEDONIA-VALLE

2021



APLICACION DE LA METODOLOGIA COSO | PARA EL DISENO DE UN
BALANCED SCOREDCARD EN EL CAFE BAR BALCON DE LA CONCORDIA EN

SEVILLA VALLE A PARTIR DEL CONCEPTO DE CONTROL ORGANIZACIONAL

Por:

JESSICA JULIANA COLORADO RIOS

TRABAJO DE GRADO

Asesor:

JULIAN DAVID SALCEDO MOSQUERA

ESPECIALISTA EN CONTADURIA PUBLICA

UNIVERSIDAD DEL VALLE SEDE CAICEDONIA
PROGRAMA ACADEMICO DE CONTADURIA PUBLICA
CAICEDONIA-VALLE

2021



Dedicatoria

A quien con su incredulidad fue convirtiendo en un reto esta labor académica y de
aprendizaje. A quien hace estragos la ilusion del préjimo, pero al mismo tiempo empodera y saca
a flote mi mejor version. Al preciso instante y al poder del ahora que encapsula en una victoria

las muchas noches de desvelo.



Agradecimientos

Al tiempo, a la disciplina, al inconformismo que me define, al brio que me caracteriza, al
perfeccionismo irreal con el que combato, a la persona que hace de docente en mi aprendizaje
destruyendo y a su vez me moldeando: edifica, estructura y acomoda en el perpetuo acantilado

del nirvana.



Resumen

En la investigacion desarrollada se partié de un diagndstico en la estructura organizacional
del establecimiento Café Bar Balcon De La Concordia ubicado en el municipio Sevilla- Valle del
Cauca, a través de la metodologia Coso I. En el proceso logistico en primer lugar se realizé una
entrevista al personal de las areas de gerencia y administracion, secretaria general, personal de
cocina; dichas entrevistas arrojaron un balance de la situacion actual del establecimiento,
evidenciando claramente factores positivos al igual y aspectos por mejorar significativos en el

ejercicio comercial de la empresa.

Una vez realizado el diagnéstico y teniendo en cuenta los hallazgos encontrados se procede a
disefiar un Balanced ScoredCard, se centr6 en las cuatro &reas que componen este

establecimiento:

e Area comercial.
e Recursos humanos
e Area financiera.

e Procesos internos del establecimiento.

Al igual que un organismo vivo, el diagnéstico participativo permite correlacionar las cuatro
perspectivas del Balanced ScoredCard, creando un mapa estratégico en direccion en el alto
rendimiento en cada una de estas areas. El disefio, tanto como la ejecucion de un plan de gestion
permite a este organismo interactuar con los actores sociales, creando un crecimiento y beneficio
de su fuerza de trabajo, buscando una estabilidad entre el costo y el beneficio de su actividad

econdmica.



\

El plan de negocio es vital, es simil a una carta de navegacion ya que debe guiar las decisiones
de inversidn que necesite cada funcionamiento, dando paso a la creacion de una estrategia de
mejoramiento basado en el control organizacional para El Balcon de la Concordia; se tuvieron en
cuenta procesos de control determinados a cada operacion, con el debido seguimiento a las
actividades que se ejecutan en el cotidiano, y mediado por el flujo de clientes en los diferentes
periodos del afio, identificando los aspectos a mejorar que generan soluciones oportunas a cada

area.

Con el plan de mejoramiento se espera que el establecimiento direccione sus operaciones,
alcance eficiencia y eficacia, dinamizando las &reas que componen la fuerza viva que hace mover
el modelo de negocio, protegiendo de riesgo ante posibles errores y fraudes que se puedan
presentar; manteniéndose al margen con ventajas competitivas que generen el posicionamiento

continuo en el municipio.

Palabras clave: metodologias, modelo coso i, Balanced scorecard, control organizacional, control

interno.
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Abstract

In the research carried out, a diagnosis was made of the organizational structure of the café
bar balcony de la concordia, located in the Seville-Valle del Cauca municipality; Through the
coso i methodology, taking into account its five components, at this point three people belonging
to the establishment were interviewed, including the management and administration, the general
secretary, and a collaborator from the kitchen area. These interviews yielded the present situation
of this establishment clearly showing the representative flaws, as well as their points in favor.
From there we start by designing a Balanced scored card taking into account all these findings,
the four areas that make up this establishment were focused, the commercial area, human
resources, the financial area, and all the internal processes that are within this establishment,
these were identified and correlated with the four perspectives of the Balanced scored card and a
strategic map was created towards high performance in each of these areas. From there, an
improvement plan was created based on organizational control for this entity, control processes
determined for each operation were taken into account, with previous controls and follow-up to
all processes, correcting all the shortcomings that it goes through. And generating timely

solutions to each area.

With this improvement plan, it is expected that this establishment will direct its operations
and achieve efficiency and effectiveness in the areas that comprise it, as well as reducing the risk
of possible errors and fraud and also staying on the sidelines with competitive advantages and

continuous positioning in the municipality.

Keywords: methodologies, Coso i model, Balanced scorecard, organizational control, internal

con
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Introduccion

En el marco de tiempo - experiencia, las empresas que logran cierto nivel de posicionamiento
en un territorio establecido y producto de muchas jornadas de trabajo en el municipio de Sevilla
igual que en el mundo, son las que brindan un modelo de negocio que se adapta a las necesidades
del entorno; para alcanzar dicho estado es relevante un modelo de gestién que permita el control
interno sobre cada una de las operaciones generando asi, mecanismos de supervision y
seguimiento que den cuenta de los requerimientos técnicos y logisticos de cada una las areas. El
seguimiento constante en la aplicacidn de estos controles internos, el tratamiento de la
informacion, junto a los objetivos y metas que se plantean desde la administracion, evidencien

todas las irregularidades detectadas y sean solucionadas oportunamente.

Para lograr el objetivo trazado se aplica la metodologia Coso | y el Balanced scorecard, en su
gjecucion, se marca una ruta metodologia que retina la informacion pertinente, y de cuenta la
gestion y operacion de cada una de las areas, como linea de base se establece las tareas que
deben ser desarrolladas por cada uno de los empleados, de alli se procede a supervisar y hacer

seguimiento al cumplimiento de las metas a corto, mediano y largo plazo.

Esta metodologia dinamiza todas las areas que componen una entidad, encaminando la fuerza
productiva en pro del cumplimiento éptimo y constante de objetivos especificos; recopilada esta
informacidn y teniendo un balance de costo vs beneficio se procede a la evaluacién gque conlleva
la deteccion de riesgos e irregularidades que afecten el 6ptimo funcionamiento. Con esto
decimos que hay un compromiso en lograr eficiencia - eficacia en todos los procesos internos y

externos que estén directa o indirectamente relacionados con la organizacion.
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Antecedentes

Los antecedentes mencionados a continuacion permitieron en gran medida aportar
conocimientos practicos sobre la metodologia coso I, y la metodologia Balanced Scorecard;
como estas metodologias pueden ser usadas para facilitar la implementacion, el seguimiento del
capital econdmico y humano en la consecucion del logro de los objetivos propuestos. Dichos

antecedentes tanto internacionales, nacionales y locales permitieron implementacion.

Internacionales
Titulo: Propuesta de implementacién del balance scorecard o cuadro de mando integral para
medir la gestion de recursos financieros y humanos de la empresa editorial don Bosco en la

ciudad de cuenca.
Metodologia: descriptiva- explicativa.
Trabajo de grado
Autor: Andrea Fernanda Soldrzano.
Afio: 2014.
Pais: Cuenca-Ecuador.

Objetivo: proponer la implementacion del Balance Scorecard como herramienta de
informacion sobre la gestion de la editorial Don Bosco, con la finalidad de determinar el
cumplimiento de objetivos y metas en el area financiera. Al igual que en el &rea de recursos
humanos planteados por la empresa para su crecimiento, asi como dotarle informacion de manera

oportuna en la toma de decisiones.
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Conclusiones: el cuadro de mando integral o Balanced scorecard permitio visualizar de
manera integra los objetivos estratégicos que corroboran en el logro de la misién, vision y
estrategias establecidas por la organizacion. Es necesario para poder emplear el desarrollo de esta
herramienta, realizarlo por areas o unidades, de manera que se lleve a cabo un mejor control y
enfoque sobre el cumplimiento de la estrategia, procurando que exista un mayor nivel de

comunicacion entre las partes involucradas con el alcance de la meta.

Se puede mencionar ademas que la empresa no posee una correcta
estructuracién correspondiente al manual de funciones de las areas relacionadas
con la unidad de comercializacion LNS, ademas se pudo constatar que no cuenta
con un analisis de las fortalezas, oportunidades y amenazas, al igual que una
cadena de valor establecida, las mismas que nos permitiran definir los
lineamientos correctos en los cuales la empresa pueda generar un valor agregado

al producto y/o servicio (Solorzano, 2014, p. 59).

Aporte: logré aportar conocimientos practicos sobre cada uno de los recursos que poseen las
organizaciones tanto financieros, como humanos; ademas de fomentar estrategias en cada una de
las perspectivas de dicha metodologia. Brindar también propuestas de implementacién del
balance Scorecard o cuadro de mando integral para medir la gestion de recursos financieros y
humanos de la empresa: editorial don Bosco en la ciudad de cuenca. Un modelo préactico que
expresa como es posible alinear los objetivos estratégicos y las metas, con la mision, la vision de
la organizacion, al igual que introducir modelos de indicadores que permitan medir el desarrollo

de cada una de las areas de la organizacion.
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Nacionales
Titulo: Disefio de control interno con base en el modelo coso I, para incentivar la efectividad en
el proceso de facturacion del servicio de urgencias de la E.S.E hospital Santander de Caicedonia

Valle del Cauca.

Autor: Angel Leonardo Bedoya Mora y Victoria Eugenia Castafio Avalo.
Afo: 2016.

Ciudad: Caicedonia Valle del Cauca.

Tipo de documento: trabajo de grado.

Objetivo: realizar el disefio de un modelo de control interno con base en el modelo coso | para
incentivar la efectividad en el proceso de facturacion del servicio de urgencias del Hospital

Santander de Caicedonia Valle del Cauca.

Resultados: se logro analizar arduamente el proceso de facturacién del servicio de urgencias del
Hospital Santander de Caicedonia Valle del Cauca, asi como también se disefi0 y present6 un
modelo de control interno basado en el modelo coso I que fue de vital importancia para llegar a

la incentivacion y efectividad en dicho proceso de esta entidad.

Aporte: el aporte que genera este trabajo se establece en los conocimientos practicos que se le
deben dar a un sistema de control interno bajo los lineamientos de la metodologia coso I, y como
estos pueden generar una efectividad en un departamento especifico de una entidad, en este caso

el proceso de facturacion en el hospital Santander de Caicedonia Valle del Cauca.
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Titulo: Disefio de un sistema de control interno con base en la metodologia coso I, para el area

de tesoreria de la tipografia y litografia atalaya del municipio de Caicedonia Valle del Cauca.

Autor: Luisa Maria Castillo Solarte, Karen Castro Sierra.

Afio: 2017

Objetivo: disefiar un sistema de control interno con base en la metodologia coso |, para el area

de tesoreria de la tipografia y litografia Atalaya del municipio de Calcedonia Valle del Cauca.

Resultados: se logro disefiar un sistema de control interno basado en la metodologia Coso | para
el &rea de tesoreria de la tipografia y litografia Atalaya del municipio de Caicedonia Valle del

Cauca.

Aporte: el aporte que genero este trabajo de grado esté en la creacion de conocimientos basicos
para la generacion de un sistema de control interno que puede acoplarse a un area especifica de

una organizacion, en este caso el area de tesoreria.

Titulo: Aplicacion de la metodologia coso | para el disefio de un sistema de control interno de la

comercializadora La 16 del municipio de Caicedonia Valle del Cauca.
Afio: 2017.

Objetivo: aplicar la metodologia coso i para disefiar un sistema de control interno en la

comercializadora la 16 en el municipio de Caicedonia valle del cauca.

Resultados: se logro aplicar el modelo coso I a la comercializadora La 16, y desde alli se disefid

un sistema de control interno para dicha entidad.

Aporte: el aporte que genero dicho trabajo esta en generar conocimientos base aplicados

mediante al modelo Coso I, se puede indagar e identificar los riesgos que diariamente atentan
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contra la organizacion y cdmo a través de un sistema de control interno dichos riesgos llegan a

estar al margen y no atentar contra la entidad.

Titulo: Disefio de un sistema de control interno contable con base en el informe coso | para el

instituto municipal del deporte y la recreacion de Caicedonia Valle del Cauca.

Autor: Jessica Paola Patifio Giraldo y maria camilla Giraldo Salazar

Afo: 2017-Caicedonia Valle del Cauca

Objetivo: disefiar un sistema de control interno contable con base en el informe coso | para el

Instituto Municipal Del Deporte Y La Recreacion de Caicedonia Valle del Cauca.

Resultados: dicho trabajo permitié conocer detalladamente la estructura organizacional del
Instituto Municipal Del Deporte Y La Recreacion de Caicedonia Valle del Cauca, asi como
también el disefio y la propuesta de un sistema de control interno para esta entidad; permitiendo
mitigar el riesgo en cada una de sus operaciones y llevando a cabalidad el cumplimiento 6ptimo

de cada uno de sus objetivos.

Aporte: el aporte que logro generar este trabajo fue identificar como se pueden hallar y mitigar
los diversos riesgos que pueden ser una amenaza para una organizacién, asi como a su vez un
sistema de control interno y contable bajo el modelo coso |, siendo este una solucién oportuna a

estas falencias.
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Titulo: Normas generales de control interno.

Autor: auditoria interna de la nacion.

Tipo de documento: articulo Coso |.

Aporte: dicho articulo permitio conocer detalladamente los componentes del modelo coso I, y
cdmo estos permiten a las organizaciones llegar a niveles maximos de eficiencia y eficacia en
todos sus procesos; generando controles masificados y detallados en cada una de las operaciones

que tienen las entidades.

Titulo: Planteamiento de la metodologia del coso I, para el disefio del sistema de control interno
de la Cooperativa De Caficultores de Sevilla Valle, basado en el concepto de confiabilidad en la

informacion financiera en el area contable.

Autor: Estefany Sandoval Morales.

Afo: 2018.

Tipo de documento: trabajo de grado.

Resultados: se logro diagnosticar los procesos y las actividades del area contable de la
Cooperativa De Caficultores de Sevilla Valle, asi como también evaluar, evidenciar y delimitar

los riesgos del area contable bajos lineamientos del coso I.

Aporte: el aporte que proporcion6 dicho trabajo fue la manera en como una organizacion puede
llegar a niveles de confiabilidad bastante alta, mediante mecanismos estrictos que permitan dar
cuenta fiel sobre cada una de las operaciones en las que se incurren en un periodo contable y a

través de lineamientos del Coso |I.
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Titulo: Implementacion de la metodologia para el desarrollo del Balanced scorecard en una

pequefia empresa del sector de la construccion.

Autor: Maria Isabel Moscoso Pinzdn, John Alexander Beltran palacios, Carlos Alfonso Vargas

mufioz.

Afio: 2018.

Tipo de documento: trabajo de grado.

Objetivo: implementar la metodologia para el desarrollo del Balance Scorecard en una pequefia
empresa, analizando sus caracteristicas internas, disefiando los objetivos estratégicos y
formulando los indicadores de gestion bajo las perspectivas financieras: clientes, procesos,

aprendizaje y crecimiento.

Resultados: se logro generar e impartir mayores herramientas de conocimiento de la empresa
Asesoria Suministros y Servicios S. A. S, lo que le permitira contar con mayores ventajas
competitivas y centrarse en desarrollar estrategias que la hagan una empresa fuerte ademas
competidora. “Se entregd a la empresa un modelo en donde incluye la metodologia DOFA con
sus matrices cuantitativas para la planeacion estratégica” (Moscoso Pinzén, Beltran Palacios, &

Vargas Muiios, 2018, p.111).

Se logro determinar las estrategias adecuadas para Asesoria Suministros y Servicios S. A.
S, incorporandolos uno a uno en objetivos estratégicos que determinaran la vision en la que se

debe direccionar la empresa para aumentar su rentabilidad.
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Se denota un aumento en las utilidades de la empresa mediante el mejoramiento de sus
procesos internos, satisfaccion del cliente, aprendizaje y adaptacion al desarrollo progresivo del

mercado. (Moscoso Pinzon, Beltran Palacios, & Vargas Mufios, 2018, p.113).

Conclusiones: a modo de conclusion del proceso metodolégico del Balanced Scorecard
propuesto en este trabajo, se obtienen todos los componentes necesarios para determinar con
objetividad las estrategias a seguir por parte de Asesoria Suministro y Servicios S. A. S para el
mejoramiento en las cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos, aprendizaje y

crecimiento. (Moscoso Pinzén, Beltran Palacios, & Vargas Mufios, 2018, p. 116).

También se pudo concluir que la implementacion de este modelo Balanced Scorecard
para esta empresa resulto practico y factible, siendo ejemplo para pequefias empresas que
deseen optimizar todos sus aspectos internos bajo las perspectivas: financiera, clientes,
procesos, aprendizaje y crecimiento; a fin de mejorar su rentabilidad y competitividad en

el mercado. (Moscoso Pinzon, Beltran Palacios & Vargas Mufios, 2018, p. 116).

Aporte: las pequefias empresas cuentan con poca informacién estructural, organizacional y
contable, relativamente. Dicho trabajo aportdé conocimientos para cada una de sus areas,
mediante la metodologia Balanced scorecard puede optimizarse cada una de estas, generando

organizacion y cumplimiento oportuno de los objetivos propuestos.
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Titulo: El Balanced Scorecard como herramienta de gestidn en las organizaciones del siglo XXI
Autor: Francisco Antonio Sanchez Cordoba.

Afio: 2009-2010.

Universidad de San Buenaventura Cali — Colombia.

Tipo de documento: articulo.

Objetivo: Exponer la importancia de tener herramientas de gestion que de una estructura

administrativa una empresa.

El proposito de este articulo es exponer brevemente la importancia del Balanced
Scorecard como herramienta de gestion y modelo de planificacion, permitiendo alinear la
organizacion con su estrategia. El texto también plantea la ventaja de aplicar medidas
financieras y no financieras, como parte del sistema de informacion a todos los

empleados de la organizacion. (Sanchez Cérdoba, 2010, p.1)

Conclusiones: se indago acerca de la importancia del Balanced Scorecard como herramienta de
gestion y modelo de planificacidn para alinear la organizacion con su estrategia; edemas de
conocer acerca de la ventaja de aplicar medidas financieras y no financieras, como parte del
sistema de informacion a todos los empleados de la organizacion. “Finalmente, hace referencia a
los indicadores mas importantes de cada perspectiva que componen el Balanced Scorecard.”

(Sanchez Cérdoba, 2010, p. 1).

Aporte: dicho articulo hace referencia a los indicadores méas importantes de cada perspectiva que
componen el Balanced Scorecard, lo cual es de vital importancia para cada una de sus partes,

siendo esencial para el logro adecuado en la aplicacion del procedimiento y la metodologia.
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Ademas, mediante la implementacion de esta metodologia se busca concientizar a la empresa en

la importancia de la utilizacién permanente y controlada de esta herramienta.

Titulo: Sistema de gestion y control estratégico del Centro De Educacion Laboral bajo los

lineamientos del Balanced Scorecard.

Autor: Ramdn maria Cubaque Mendoza.

Afo: 2016.

Ciudad: Bogota, d. c.

Tipo de documento: trabajo de grado.

Objetivo: Desarrollar el sistema de gestion estratégico- tactico para el Centro De Educacion

Laboral bajo el modelo Balanced Scorecard que permita el control de su gestion.

Metodologia: descriptiva- experimental.

Conclusiones: en el documento se expone la necesidad de contar con una serie de informacion
que permita realizar un diagndstico, en el ejercicio se evidenciaron falencias en el sistema de
comunicacion interna, donde prevalecia la comunicacion informal frente a la formal, “al mismo
tiempo se identificaron procesos informales en el manejo de las finanzas, y con el hecho de

realizar el estudio se regularizaron dichos eventos” (Cubaque Mendoza, 2016, p. 110).

Implementando este sistema estratégico sugeridos por la metodologia Balanced
Scorecard se focalizaron acciones de mejora donde se reducen los costos de funcionamiento de

una entidad econémica.
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En esta linea experimental del sistema estratégico se tuvo que fortalecer la capacitacion
sobre el modelo para llevar a cabo la implementacion, dejando como aprendizaje que toda

organizacion requiere de refuerzos permanentes hasta estabilizar los nuevos procesos.

Aporte: logro aportar conocimientos de como puede idealizarse, crearse y fomentarse un sistema
de control y gestion bajo directrices excepcionales del Balanced Scorecard, como ademas pueden
tratarse los problemas de gran importancia que influyen en el cumplimiento 6ptimo de los
objetivos propuestos a lograr, el esfuerzo permanente que debe insertarse en el implemento de

cada proceso por pequefio que pareciese para lograr su adecuada implementacion.
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Problema de investigacion

Planteamiento del problema

Las problematicas que acarrean las organizaciones en la actualidad se hacen cada vez mas
diversificadas, puesto que se ven enfrentadas a solucionar cada una de las circunstancias que se
les presentan en cada una de sus areas. Muchas de estas problematicas estan enfocadas y
relacionadas con el control y la gestion, puesto no estan tratadas con su debido proceso y su
oportuna solucion; es por esto que, primando dichos factores como eje central en una
organizacion, y siendo llevados con su adecuado proceso, se va encaminando al cumplimiento de

sus metas y alcanzar el éxito de estas.

Buscando como objetivo primordial cumplir principios de eficacia y eficiencia, las
organizaciones se ven en la necesidad de acudir a sistemas, modelos, procedimientos o
lineamientos que le permitan llegar a tal fin; satisfaciendo oportunamente cada una de las &reas
que la componen mediante planes estratégicos fundamentados en el control y en la gestion que

conlleven al éxito.

Sevilla es un municipio colombiano, ubicado en la subregion Oriente del Valle del Cauca.
Ademas, se encuentra en la Regidn Paisa colombiana y el Eje Cafetero. Se le conoce como
"Capital Cafetera de Colombia", "Balcon del Valle del Cauca", "Capital de la Culturay la
Inteligencia del Valle del Cauca". Sus principales actividades economicas son la produccion de
café, grano, la agricultura, la ganaderia, el comercio, la mineria y la explotacion forestal e
industrial. Llamada la "Capital Cafetera de Colombia"”, Sevilla dedica mas de quince mil

hectareas al cultivo de café.
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En este municipio se destacan varias pymes que hacen de este un municipio mas atractivo,
siguiendo el lineamiento historico de ser “capital cafetera de Colombia”, y de ser declarado
actualmente como parte del “paisaje cultural cafetero”, es oportuno destacar el Café Bar Balcon
De La Concordia ubicado en la plaza de la concordia del parque principal de este municipio;
dicho café- bar esta catalogado como uno de los sitios mas representativos y agradables para
compartir. Uno de los factores mas importantes de dicha entidad es la comercializacion de su
café, esta entidad ha logrado destacarse y ser competitiva frente a los demas establecimientos,

pues ha logrado mantenerse en el mercado de este municipio.

A pesar de ser un establecimiento con alto grado de demanda y favoritismo por parte de los

sevillanos atraviesa las siguientes problematicas en sus operaciones.

. No se cuenta con sistema de gestion, control de seguimiento a cada una de las

operaciones internas de la entidad.

. No se tiene clasificacion concisa de las actividades correspondientes a cada colaborador.
. No se cuenta con un sistema de control interno que permita dar fe sobre sus ventas y sus
gastos.

. No se cuenta se preparan informes contables en periodos determinados para conocer su

situacién econémica.

. Falta informacion y comunicacion entre los directivos y el personal de trabajo.
. No se capacita al personal para desarrollar las actividades requeridas.
. No se tiene un buen servicio al cliente.

. No se conoce la estructura organizativa de la entidad.
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Conociendo detalladamente las falencias de esta organizacion y relacionandolas
directamente como planteamiento del problema, en el presente trabajo se buscé dar una oportuna
solucion mediante un diagnostico organizacional en la aplicacion el modelo coso |, puesto que
los elementos de dicha metodologia (ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de
control, informacién comunicacion, y supervision) encajan perfectamente para diagnosticar la
estructura organizacional del Café Bar Balcon De La Concordia en cada una de sus areas, asi
como conocer detalladamente cada una de las operaciones que se desconocen dentro de la

entidad.

Después de conocer la estructura organizacional de la entidad mediante la aplicacion de
esta metodologia, se procedio a disefiar un modelo Balanced Scorecard, la importancia de esta
metodologia trata estrictamente cuatro perspectivas (&rea financiera, procesos internos, recursos
humanos y area comercial); perspectivas que en la actualidad y para esta empresa, tienen

falencias altamente significativas e impiden lograr el cumplimiento 6ptimo de sus objetivos.

Seguido de esto y teniendo las bases précticas, se genera un plan de mejoramiento basado
en el concepto organizacional; permitiendo ademas generar ventajas competitivas que sirven
como autodefensa en la competencia a la que se enfrenta a diario esta entidad en este municipio.
Generando la toma de decisiones oportunas en cada una de las areas de la organizacion, de esta
manera se brinda un esquema pertinente que permita entrelazar las operaciones con los objetivos
y estrategias de esta organizacion, garantizando un paso encaminado hacia el cumplimiento de

sus metas propuestas.
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Formulacion del problema
¢Como Aplicar la Metodologia de coso I, en el disefio de un Balanced scorecard para el
establecimiento Café Bar Balcon De La Concordia, ubicado en el Municipio de Sevilla Valle del

Cauca, teniendo en cuenta el concepto de Control Organizacional?

Sistematizacion del problema
. ¢Como implementar en la estructura organizacional del Café Bar Balcon De La

Concordia la metodologia coso 1?

. ¢Como disefiar un Balanced scorecard a partir del modelo coso | para el Café Bar Balcon

De La Concordia?

. ¢Cémo generar un plan de mejoramiento para el Café Bar Balcon De La Concordia bajo

el concepto de control organizacional?

Delimitacion del problema

De alcance: este proyecto tuvo como objetivo indagar profundamente en las metodologias
coso | y Balanced Scorecard, ya que dentro del sector empresarial dichas metodologias han sido
de suma importancia para el éxito de estas mismas; a su vez fortalecer el &mbito contable y la

gestion empresarial a nivel profesional en la profesién de Contador.

De tiempo: el tiempo que se estima para lograr el cumplimiento de los objetivos
propuestos, entre ellos el llevar a cabo la realizacion o culminacion del proyecto en el tiempo

establecido.

De espacio: la delimitacion geogréafica para el logro, la realizacion y culminacion del

presente proyecto se llevd a cabo dentro del territorio colombiano, en el departamento del Valle
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del Cauca, municipio. Puntualmente en el establecimiento Café Bar Balcon De La Concordia

ubicado en la direccion Cr 51 #4.

Objetivos

Objetivo general
Aplicar la metodologia coso | en el disefio de un Balanced scorecard en el establecimiento
Café Bar Balcon De La Concordia ubicado en el municipio de Sevilla valle, teniendo en cuenta

el concepto de control organizacional.

Objetivos especificos
. Diagnosticar la estructura organizacional del establecimiento Café Bar Balcon De La

Concordia ubicado en el municipio de Sevilla valle, aplicando el modelo coso I.

. Disefar un Balanced Scorecard en el Café Bar Balcdn De La Concordia del municipio de

Sevilla Valle del Cauca, teniendo en cuenta la metodologia coso I.

. Generar un plan de mejoramiento bajo el concepto de control organizacional para el Café

Bar Balcon De La Concordia ubicado en el municipio de Sevilla Valle del Cauca.

Justificacion

La presente investigacion representa un logro importante, dado que en esta se exponen
principalmente valores intelectuales que permiten rendir cuenta a nivel profesional de
conocimientos que se obtuvieron durante la formacion académica. Aporta al alma mater pruebas
fidedignas de la exigencia en el logro de los objetivos, siendo este un agente catalizador que
dinamiza un mejoramiento la actividad comercial de una empresa independiente como es la

entidad Café Bar Balcon De La Concordia.
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A lo largo de la historia y en el mundo empresarial se han evidenciado cientos de problemas
administrativos que han acarreado dificultades econdmicas a las empresas, quienes se han tenido
que valer de profesionales de la rama administrativa y contable para que subsanen
oportunamente falencias que impiden un crecimiento econémico de la entidad. La presente
investigacion muestra como la autora de esta monografia pudo aplicar profesionalmente sus
conocimientos en el area contable, encaminando la administracion hacia la solucion determinante

de las falencias que acarrea el establecimiento.

Café Bar Balcon De La Concordia ubicado en el municipio de Sevilla valle, se ve
beneficiado al implementar metodologias administrativas y financieras que fueron parte de la
formacion académica; este fue el punto de partida para una estrategia comercial aplicada en los
problemas regulares de control organizacional que suceden en esta entidad, este plan de
mejoramiento permitid llevar a cabo sus objetivos y metas propuestas, el posicionamiento
territorial da ventajas competitivas en el mercado laboral, teniendo en cuenta claramente todas

las areas de funcionamiento.

El desarrollo de la presente investigacion es un ejemplo de las buenas préacticas
administrativas producto del resultado del modelo Coso | antes mencionado, este ejercicio es un
referente en el desarrollo econémico productivo del municipio de Sevilla Valle del Cauca, foco
de la nueva ola del turismo en el eje cafetero; mejorando a largo plazo a altos niveles de oferta y
demanda en este modelo de negocio, donde Café Balcon de la concordia compra directamente a
los caficultores su producto agricola mas valioso, innovando en los procesos de comercializacion

del café, destacando metodologias de tostion y comercializando constantemente el mismo.
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Teorica:

Es de vital importancia para el Café Bar Balcon De La Concordia contar con directrices del
modelo coso | y de la metodologia Balanced scorecard, se ha evidenciado en numerosas
organizaciones que han desarrollado lo planteado anteriormente el cumplimiento de logros y

éxito en cada una de sus areas, ademas de su posicionamiento econémico.

Dichas metodologias basadas en la aplicacion y el disefio de controles que permitan
subsanar y delimitar cada una de las falencias que actualmente acarrean esta entidad, seran un
punto de partida para este establecimiento, ya que ayudara de manera Optima en todas las areas
de la organizacion, generando utilidades significativas y el logro de sus objetivos. Una ventaja
competitiva que sirva para el movimiento turistico al que se enfrenta el municipio de Sevilla

Valle.

Practica:

El aporte significativo que trae este trabajo esta en adquirir conocimientos necesarios para
dar posible solucidn a una organizacion que en la actualidad acarrea problemas que necesitan ser
tratados por un profesional contable, y la posibilidad de demostrar de una u otra manera la puesta

en marcha de los conocimientos adquiridos durante toda la formacion académica y profesional.

La visién cotidiana de la profesion contable esta errada al considerar que solo se debe a la
parte financiera, también juega un rol fundamental en la gestion y administracion de las
entidades, llevando a cabo la maximizacion de sus utilidades y el correcto manejo de cada una de

las areas que la componen.
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Metodoldgica:

El aporte significativo que brinda esta monografia a la Universidad del Valle, esta en
incurrir en la memoria de textos de la biblioteca de la Universidad del Valle sede Calcedonia,
con un trabajo de grado que contiene conocimientos practicos en la aplicacion del modelo coso I,
como base para un disefio Balanced Scorecard, bajo el concepto de control organizacional;
generando ademas un plan de mejoramiento desarrollado para el éxito de una organizacion
ubicada en el municipio de Sevilla Valle, siendo también material de apoyo y guia para los

estudiantes de semestres inferiores.

Marco referencial

Marco tedrico

Control: el control en las organizaciones viene primando cada vez con mas fuerza, ya que
cada entidad econdmica le ha tocado fuertemente incurrir en modelos basados en control para
que sus operaciones correspondan de manera 6ptima al logro de los objetivos; han tenido que
irse acoplando y reestructurando a cada una de estas medidas, ya que al no manejar estos
controles es factible quedar en insolvencia sin oportunidades de reabrir nuevamente, es por ende
que se ha fomentado regularmente el control anclado a un sin nimero de autores que se siguen

sumando cada vez mas.

El control ha sido esencial para el cumplimiento exitoso en los objetivos que cada
organizacion se plantea, su concepto radica en el seguimiento oportuno de cada uno de los
procesos que se realizan dentro de una organizacion, este tiene como objetivo evitar cualquier
tipo de irregularidades que surjan y frenen directamente la productividad en las organizaciones,

es de orden preventivo y correctivo, buscando subsanar todas aquellas ineficiencias que se dan
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en las operaciones internas y externas. El control se basa méas estrechamente en 3 fases

esenciales:

1.

Planeacion: en esta se encuentra la mision, vision, los objetivos, las politicas,
estrategias, los planes a corto y largo plazo.

Estructuracion: en esta se encuentra depositado el capital humano, reforzando y
alineando todo lo relacionado con el planeamiento a este capital y diversificando
responsabilidades; se genera dotacion al personal, asignacion de recursos.

Direccion: que se centra primordialmente en llegar a los objetivos planeados.

Finalmente, el control se basa en verificar que las fases incurridas hayan sido
ejecutadas a la perfeccion, que lo planteado tenga el éxito y en su aplicacién, esto
durante un periodo determinado de tiempo para proceder a subsanar y modificar las
estrategias y los planes segun las necesidades que vayan surgiendo para la
determinacion del nuevo periodo. Lo antes mencionado entendiéndose como un plan
de control bajo fases estructuradas que permiten un seguimiento continuo en todos los

procesos que se tienen dentro de una entidad.

Esto ha proporcionado la posibilidad de conocer de antemano el patrimonio y el
capital en general de los entes econdmicos, ademas logrando incluir la gestion de los
riesgos de estas mismas, como se evidencia en la actualidad con patrones marcados de
competitividad que predominan en el mercado, surgen también riesgos inherentes que
obligan de alguna manera a las entidades econémicas a potencializarse y a alcanzar
altos niveles de gestion y control, en otras palabras el control permite llegar de manera

mas directa al éxito en las organizaciones.
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El establecimiento café bar balcdn de la concordia atraviesa riesgos que le pueden generar
falencias representativas sumadas a las que actualmente presenta, una de ellas es como ya se ha
mencionado antes que el municipio se encuentra en alerta con la llegada del turismo y a través de
esto se enfrenta a competidores altamente calificados que aprovechen el potencial del turismo en

este municipio.

Café balcon de la concordia puede bajar en gran medida el posicionamiento que actualmente
posee y disminuir en porcentajes de oferta y demanda; estos riesgos pueden ser evitados
exitosamente si este establecimiento genera para consigo un plan de mejoramiento basado en el
control organizacional que le permita gestionar estos riesgos y el aseguramiento de las ventajas
competitivas que actualmente atraviesa, generando estrategias de posicionamiento,
implementando este control que sera evidenciado en el éxito en el logro de los objetivos y metas

propuestas.

Es oportuno analizar y describir este modelo de control que ha ido evolucionando con el
tiempo, se ha ido transformando para ser el posibilitador de trabajar en pos de subsanar el déficit
y las falencias que siguen y seguiran presentando las empresas. El modelo Coso I a lo largo de la

historia ha significado el éxito en infinidad de organizaciones que lo han adoptado.

COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway): es un modelo destinado para
que las organizaciones evallen y mejoren sus sistemas de control interno, disefiado con el objeto
de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de objetivos. El

Control Interno pretende ahora garantizar:

o Efectividad y eficiencia de las operaciones.
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« Confiabilidad de la informacion financiera.
e Cumplimiento de las leyes y normas que sean aplicables.

o Salvaguardia de los recursos. (ACOSTA, 2020)

Si profundizamos un poco mas en el tema podemos dar cuenta que este es un modelo de
control interno que influye no solo en la parte administrativa, sino que trata con mayor énfasis el
area financiera y contable, que en la mayoria de las organizaciones son areas criticas. Este
modelo de control trata especificamente como un todo en la organizacion; diagnostica, evalta y
promete relacion directa con los objetivos que se quieren alcanzar en las organizaciones. El
modelo Coso | trata especificamente 5 componentes dentro de las organizaciones, se citaran a

continuacion:

Ambiente de control (Tiene influencia directa en el nivel de concientizacion del personal

respecto al control).

Evaluacion de riesgos (Mecanismos para identificar y evaluar riesgos para alcanzar los

objetivos de trabajo).

Actividades de control (Acciones, Normas y Procedimientos que tiende a asegurar que se

cumplan las directrices y politicas de la Direccidn para afrontar los riesgos identificados).

Informacion y comunicacion (Sistemas que permiten que el personal de la entidad capte e

intercambie la informacion requerida para desarrollar, gestionar y controlar sus operaciones).

Supervisién (Evalua la calidad del control interno en el tiempo). (ACOSTA, 2020).
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La aplicacion de este modelo de control interno de forma estricta y concisa promete un
excelente ambiente laboral, capacitando a todos los miembros de la organizacién diariamente y
brindando gestion a los riesgos que puedan darse con respecto a la generacion de un mal entorno;
la deteccion oportuna de riesgos regulares e inherentes, asi como también la evaluacién constante
de todo lo que afecta la organizacion directa o indirectamente, logrando un cumplimiento 6ptimo
de las politicas, normas o procedimientos que se tengan establecidas o que se establezcan a partir

de la inclusion de dicho control.

Este control debe cumplir una debida informacién y comunicacion de ambas partes, tanto de
los colaboradores con los directivos y viceversa; una supervision constante de cada una de las
operaciones que se realizan dentro de la entidad, de esta manera se tendra un mayor control en
todo lo que gira entorno a la organizacion. Claramente el excelente resultado de la aplicacion de
este modelo recaera sobre la determinacidn constante y el buen manejo que se haga por parte de

los directivos de la entidad.

Diagnostico organizacional

Comunmente el fracaso de las entidades consta de la mala informacion de los entes
econdmicos, de falta de una adecuada administracion y de una supervision constante en las
operaciones de las empresas, por ello es preciso dictar que el diagndstico organizacional es de
suma importancia para el punto de equilibrio de las entidades. Conocer a fondo cémo esta
edificada la organizacion, cuéles son los puntos debiles y fuertes, en qué se esta fallando y que
pide con urgencia el ente econdmico; el diagnostico estructural facilita justo el ¢Qué? El ;como?,

¢Cuando? ¢Para qué? Y ¢Por que? Para llegar directamente al éxito propuesto.
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El diagnostico organizacional parte de un analisis exhaustivo que identifica todas las areas de
un ente econémico, dicho diagndstico consta de argumentos, procesos, elementos y perspectivas

que se acoplan para la identificacion de este mismo.

Perspectivas del Diagnostico Organizacional

El Diagndstico Organizacional se divide en dos perspectivas principales, una funcional y otra

cultural. Dan origen a dos tipos de diagnéstico: Diagndstico Funcional y Diagndstico Cultural.
Diagnostico Funcional:

Examina principalmente las estructuras formales e informales de la comunicacion, las
practicas de la comunicacion que tienen que ver con la produccidn, la satisfaccion del personal,
el mantenimiento de la organizacién y la innovacién. Usa un proceso de diagnostico en el cual el
auditor asume la responsabilidad casi total del disefio y la conduccion del mismo Diagnéstico

Cultural. (Mura j. , 2015)

e Entrevista.
e Cuestionario.
e Andlisis de redes de comunicacion.

e La entrevista grupal.
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Diagnostico organizacional

Diagnésticu Funcional ’ Céme funciona la comunicacién entre
personas, dreas, departamentos, etc

DIAGNGSTICO ORGANIZACIONAL

Diagnésticu Cultural _} Descubrir los valores y principios bésicos
de una organizacisn

Proceso Conocerla Problemas _> Corregirlos
Analitico —> situacion

real dela Areas de oportunidad —> Aprovecharlos
empresa

Grafico 1 Fuente (Mura J., 2016)

Teniendo como referencias modelos, técnicas, procedimientos y conceptos de cémo llevar
a cabalidad ademas estructurar un diagndstico organizacional, se hace necesario identificar cada
uno de estos elementos con el fin de evaluar e identificar dentro del analisis general como se

acoplan y se encuentran dentro de la entidad.

Planeacion estratégica: a lo largo de la historia y en la evolucién constante del campo
comercial, los entes econdmicos han tenido que enfrentarse a cambios realmente significativos;
uno de ellos ha sido su manera de operar y como han sido obligados a reestructurar cada de uno

de sus procesos para lograr mantenerse en el medio laboral.

Las organizaciones han ido acudiendo a procesos internos que dan giros completamente
nuevos a su estructuracion, y este fendmeno seguiréa presentandose cada vez con mas fuerza
puesto que el mundo empresarial se hace diariamente mucho mas amplio, un mundo competitivo
en que la mayor rentabilidad beneficia a aquellos que logran un posicionamiento jerarquico

mediante aplicacion de modelos, estrategias competitivas, controles y planificaciones.

La planeacidn estratégica brinda un modelo de control y de gestion en cada una de las areas

gue componen una organizacion, ya sea a largo, mediano y corto plazo; permite medir objetivos
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y metas en estos lapsos de tiempo y subsanar a su vez las falencias determinantes que atraviesan

estas organizaciones.

Se puede tomar como una herramienta fundamental en esta planeacién la matriz DOFA que se
basa principalmente en evaluar los puntos fuertes y los puntos débiles de una organizacion,
dando un concepto claro y fidedigno del estado actual de dicha entidad; esta matriz consta de

cuatro aspectos fundamentales (oportunidades, debilidades, amenazas y fortalezas).

Como se puede ver y detallar a continuacion, cuatros aspectos por el documento citado

posteriormente:

Debilidades: Se enfoca en todas aquellas caracteristicas internas que alejan a la
persona de alcanzar sus metas. Se deben tener en cuenta los defectos, los temores y los

conocimientos o habilidades que el individuo necesita desarrollar.

Fortalezas: se enfoca en las caracteristicas internas que pueden contribuir con el logro de
los objetivos propuestos. En este caso se tienen en cuenta las cualidades de la

personalidad al igual que los conocimientos y las habilidades técnicas.

Amenazas: se enfoca en las caracteristicas externas que pueden afectar negativamente el
logro de las metas personales. En este caso se deben tener en cuenta todas las condiciones

exteriores que incluyen las cuestiones sociales, politicas y familiares que lo rodean.

Oportunidades: Se enfoca en las cuestiones externas que favorecen el logro de los

objetivos propuestos. En este caso deben tenerse en cuenta tanto los beneficios


https://www.lifeder.com/ejemplos-cualidades-humanas/
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particulares que se reciben de una situacion determinada, como los beneficios generales

que se presentan en el ambito social general. (cajal , s.f.)

Gracias estos cuatro componentes se puede realizar un andlisis exhaustivo sobre la situacion
actual de la entidad, evaluando puntos internos y externos, a favor como en contra; esta matriz
DOFA ha de ser de gran ayuda pues es una técnica fundamental en la planeacion empresarial, y

contribuye en un gran porcentaje en el éxito de las organizaciones.

Después de conocer detalladamente la estructura y el diagnéstico a fondo de cémo se
encuentra la organizacion, es necesario recurrir a un plan de mejoramiento que permita
estrategias de apoyo para el fortalecimiento de los puntos fuertes con que cuenta la organizacion,
y dar solucion oportuna a aquellos puntos débiles que ponen en amenaza a la misma; una
herramienta fundamental para este punto es el diagrama de “Gantt”, que se basa en planificar y

programar tareas en un periodo especifico.

Un diagrama de Gantt es una herramienta Gtil para planificar proyectos. Al proporcionarte
una vista general de las tareas programadas, todas las partes implicadas sabran qué tareas tienen

que completarse y en qué fecha. Muestra:

e Lafecha de inicio y finalizacion de un proyecto.

e Queé tareas hay dentro del proyecto.

e Quién esta trabajando en cada tarea.

e La fecha programada de inicio y finalizacién de las tareas.
e Una estimacion de cuénto llevara cada tarea.

e COmo se superponen las tareas y/o si hay una relacion entre ellas.
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Dicho diagrama aporta ventajas significativas a cada organizacion que decida implementarla,
puesto que trabaja en pro de la gestion y la organizacion por parte de los directivos como de cada
uno de sus colaboradores, ademas da claridad en las funciones que deben desempeniar,

determinantes y por periodos estrictos.

Una herramienta de gestion y planificacion bastante compleja, pertinente para la
programacion de tareas puestas en marcha en un tiempo determinado, corto, mediano o largo
plazo. Las organizaciones implementando estas dos herramientas en sus procesos de
planificacion, control y organizacion, claramente lograrian sus objetivos idealizados, seria muy

probable lograr su éxito.

Diagrama de Gantt

Diagrama de Gantt
ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO (MESES somanas)
. 1{2]afafs[e[7]8]o [0 [

1 Anblisis de la situacién Director — Coordinador

Proyecto
2 Seleccion y definicion del Profesor y equipo
problema
3. Definicién de los objeth del | Prof y equip
Proyecto
4. Justificacién del proyecto Director y profesor
5. Andlisis de la solucion Director y profesor
6. Cronograma de trabajo Director y equipo
7. Espaecificacion recursos Director y equipo
humanos, materiales y
financieros
8. Produccion de medios Experto en medios
9.Ejocucién del Proyecto Profesor y equipo
10.Evaluacion del proyect Profesor y equip
11. Informe final Director

Grafico 2 Diagrama de Gantt fuente (Rodriguez, 2014)
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Modelo diagrama de Gantt
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Grafico 3 Modelo diagrama de Gantt (Rodriguez , 2014)
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Administracion

Ventaja competitiva: en el mundo actual donde se centran y se constituyen cientos de
empresas diariamente, donde la oferta] empresarial se hace cada vez méas amplia y méas
competitiva, se hace necesario incurrir en desarrollos de teorias 0 modelos que beneficien a las
organizaciones y las lleven a un punto mas all& de encontrarse en su posicionamiento

econdmico.

Michael Porter hace referencia a este fundamento, en constar de un plan debidamente
elaborado y aplicado que pueda ser competitivo frente a las demas organizaciones, Porter hace
énfasis en la importancia de implementar lo fundamentado, al contrario habria dificultad para

entrar en el mundo de los negocios, como dice Porter:

“la ventaja competitiva crece fundamentalmente en razon del valor que una empresa
es capaz de generar. El concepto de valor representa lo que los compradores estan
dispuestos a pagar, y el crecimiento de este valor a un nivel superior se debe a la
capacidad de ofrecen precios mas bajos en relacion a los competidores por beneficios

equivalentes o proporcionar beneficios Gnicos en el mercado que puedan compensar los
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precios mas elevados. A nivel general, podemos afirmar que la finalidad de

cualquier estrategia de empresa es generar un valor adjunto para los compradores que
sea mas elevado del costo empleado para generar el producto. Por lo cual en lugar de
los costos deberiamos utilizar el concepto de valor en el analisis de la posicion

competitiva”. (Riquelme , 2018)

Porter no solo hace énfasis en crear una ventaja competitiva que ayude al mundo de los
negocios a permanecer en un punto de equilibrio frente a sus competidores, sino que también ha
tenido en cuenta cdmo una empresa ya constituida puede centrarse en 5 fuerzas que pueden

lograr el éxito y el desempefio al mas alto nivel de operacion frente a su rentabilidad.

El modelo de las 5 fuerzas (Riquelme , 2018)” constituye una metodologia de analisis para

investigar acerca de las oportunidades y amenazas en una industria determinada.

Consiste en considerar 5 “fuerzas” que pueden determinar la posicion de cualquier empresa

en su respectivo mercado.

1. Rivalidad entre competidores.

2. Poder de negociacion de los proveedores.

3. Poder de negociacién de los clientes.

4. Amenaza de nuevos competidores.

5. Amenaza de nuevos productos o servicios.
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Al analizar cada una de estas fuerzas podemos darnos cuenta que Porter incluye el poder de
incurrir tanto en el capital humano, como en el capital patrimonial; en estas cinco fuerzas se
habla de los proveedores, clientes, directivos-administrativos, competencia, colaboradores. A
todo ese capital humano que directa o indirectamente esta relacionado con nuestra organizacion

se incluye ademas todo lo que acoge la razon social de la organizacién, productos y servicios.

Es necesario que como directivos de una organizacion partamos de estas cinco fuerzas de
Porter, y se pueda representar el logro de los objetivos propuestos que se aseguran con la
planeacion adecuada y la puesta en marcha de estos pasos excepcionales, darle a la entidad

econOmica ese valor agregado por el que se vera su triunfo determinado.

Fuerzas Michael Porter

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos ' Q e Sustitutos

entrantes

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

4

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Grafico 4 Modelo 5 fuerzas Michel Porter Fuente: “Modelo 5 fuerzas Michael Porter” (Riquelme , 2018)
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Balanced Scorecard

Las organizaciones en la actualidad atraviesan diversidad de problematicas, se ven
obligados a seguir un modelo estructurado que les permita abstenerse de caer en falencias que
terminen por completo su actividad econdémica, ademas de unificar cada uno de sus objetivos,

metas y estrategias alineados con la misién, vision y valores de esta misma.

En estas organizaciones no se contempla la inclusion y valoracién de los activos
intangibles autogenerados, como la tramitacion de un nuevo producto; las capacidades del
proceso; las habilidades, motivacion y flexibilidad de los empleados; la fidelidad de los clientes;
las bases de datos y los sistemas, por no poder asignarles valores financieros fiables. Sin
embargo, estos son los activos y capacidades criticas para alcanzar el éxito en el entorno
competitivo actual y futuro. Los mismos son inadecuados para guiar y evaluar las trayectorias de
la organizacion a traves de entornos competitivos. Faltan indicadores que reflejen gran parte del
valor que ha sido creado o destruido por las acciones de los directivos de las organizaciones. En
consecuencia, Kaplan y Norton han desarrollado un nuevo enfoque: El cuadro de mando integral

cuya esencia y conceptos fundamentales se sintetizan a continuacion

Es por esto que tomaremos de referencia el CMI como una herramienta que posibilita el

control de las empresas:

Como lo expresa José Rios Pérez EI CMI es un sistema de administracién de desempefio que
puede utilizarse en cualquier organizacion, grande o pequefia, para alinear la vision y misién con
los requerimientos del cliente, las tareas diarias, administrar las estrategias del negocio,
monitorear las mejoras en la eficiencia de las operaciones, crear capacidad organizacional,

comunicando los progresos a todo el personal. (Rios, 2018)



Esta metodologia representa un gran aporte para la gestion y el control de las

organizaciones, puesto que sus elementos de formacion conciernen cuatro perspectivas

elementales en toda entidad (&rea financiera, aprendizaje y conocimiento, area comercial

(clientes) y procesos internos). Identificando y acoplando esta metodologia a una organizacion

puede llegarse al éxito oportuno en cada una de las areas de la entidad, pues se estudia

detalladamente los factores internos y externos que estan directa o indirectamente relacionados,

asi como la identificacion de riesgos que diariamente no se prevén.

Las cuatro perspectivas del cuadro de mando integral

PERSPECTIVA
CLIENTE

(=

PERSPECTIVA
FINANCIERA

N

Vision y
Estrategia

o

1

=)

PERSPECTIVA APRENDIZAJE
Y CRECIMIENTO

PERSPECTIVA
PROCESOS INTERNOS

Grafico 5 Las cuatro perspectivas Fuente: Robert Kaplan and David Norton, "The Balanced Scorecard".

Las cuatro perspectivas que estudia esta metodologia, pueden ser alineadas a la mision, vision

y el logro de los objetivos de la entidad.
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Perspectiva Financiera: La necesidad de los objetivos financieros es indiscutible y primaria en

toda actividad comercial.

Perspectiva del cliente: EI punto mas frecuente en los enfoques modernos de la gestion es la
importancia de la orientacion al cliente y la satisfaccion de sus requerimientos

Perspectiva interna: Los objetivos y las métricas basadas en esta perspectiva permiten a los
ejecutivos saber como esta funcionando su negocio, y si sus productos o servicios estan
cumpliendo con los requerimientos del cliente.

Perspectiva del aprendizaje y el crecimiento: capacitacion laboral y el desarrollo de una
cultura organizacional fuertemente orientada al mejoramiento individual y corporativo, todo
tomado del sitio web. (Rios, 2018)

MAPA ESTRATEGICO BALANCED SCORE CARD
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Grafico 6 modelo mapa estratégico Balanced scorecard
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Teoria general de los sistemas
Dicha teoria nace en 1950 por el bidlogo Ludwig von Bertalanffy, abarca infinidad de
disciplinas y es aplicable a diferentes entornos estructurados bajo conjuntos, interpreta los

sistemas como un todo de manera integra y consta de tres premisas que lo fundamentan:
1. los sistemas existen dentro de otros sistemas.
2. los sistemas son abiertos.
3. las funciones de su sistema dependen de su estructura.

Se interpreta de igual manera con las empresas u organizaciones, ya que estas estan alineadas
con diversos entornos (clientes, proveedores, colaboradores, directivos, competencia, entre
otros); debe verse asi, un sistema entrelazado con demas subsistemas, debe comprenderse y
analizarse la composicién de cada subsistema. Las organizaciones son pues sistemas abiertos que
necesitan de ello para poder subsistir en el medio; la toma de decisiones gira en torno a muchos
componentes externos a la organizacion pero que a su vez lo fomentan. Y la otra premisa que
hace correlacion a la organizacion es que sus funciones dependen de su estructura, es importante
resaltar pues el objeto social de la entidad pues de esta manera van a estar directamente

relacionadas sus funciones.

Con lo mencionado cabe resaltar que esta teoria es una fuente predecible para el desarrollo de
la investigacion, ya que cada objetivo que se planteo tiene relacion directa con cada una de las
areas que constituyen la entidad café bar balcén de la concordia y se entiende cada una de ellas

como subsistemas del sistema general.
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Marco historico

Resefia: Sevilla Valle es un municipio Colombiano ubicado en la subregion Oriente del Valle
del Cauca. Ademas, se encuentra en la Regidn Paisa colombiana y el Eje Cafetero. Se le conoce
como "Capital Cafetera de Colombia", "Balcon del Valle del Cauca”, "Capital de la Cultura 'y la
Inteligencia del Valle del Cauca", segun Ordenanza del departamento, "Mirador del Valle y del
Quindio" el primero por Ley de la Nacién, el segundo debido a que esta ubicado en la parte mas
alta del departamento y goza de una hermosa vista de gran parte de los municipios del Valle del
Cauca, el paisaje Vallecaucano, y el Quindio, en especial en horas de la noche, asi como por sus
balcones de la arquitectura ancestral, el tercero ya que cuenta con importantes festivales de
mausica y artes, reconocidos a nivel nacional e internacional. Hace parte del "Paisaje Cultural

Cafetero, Patrimonio Cultural de la Humanidad, Unesco, Paris 2011. (El tiempo , 1995)

El Paisaje Cultural Cafetero declarado como Patrimonio Mundial

El Comité de Patrimonio Mundial de la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacién, la Ciencia y la Cultura — Unesco, inscribié en la Lista de Patrimonio Mundial
el Paisaje Cultural Cafetero el 25 de junio de 2011. Este reconocimiento compromete al Estado
colombiano, a la comunidad internacional, nacional y local a su proteccidn, pero es a la vez es
una oportunidad para que sus habitantes y visitantes conozcan el paisaje y participen en su

preservacion.


https://es.wikipedia.org/wiki/Colombia
https://es.wikipedia.org/wiki/Subregi%C3%B3n_de_Oriente_(Valle_del_Cauca)
https://es.wikipedia.org/wiki/Valle_del_Cauca
https://es.wikipedia.org/wiki/Valle_del_Cauca
https://es.wikipedia.org/wiki/Regi%C3%B3n_paisa
https://es.wikipedia.org/wiki/Eje_cafetero
https://es.wikipedia.org/wiki/Valle_del_Cauca
https://es.wikipedia.org/wiki/Valle_del_Cauca
https://es.wikipedia.org/wiki/Valle_del_Cauca
https://es.wikipedia.org/wiki/Vallecaucano
https://es.wikipedia.org/wiki/Quind%C3%ADo
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Descripcion del Paisaje Cultural Cafetero de Colombia (PCC)

Gracias a este reconocimiento que atribuye la Unesco a Sevilla Valle como ser referente
y parte del paisaje cultural cafetero de Colombia, el turismo en el municipio empieza a
fortalecerse, como consecuencia a ello se han ido instaurando y formando algunas pymes que

tienen como objetivo principal la comercializacion de café de origen sevillano

“El PCC constituye un ejemplo sobresaliente de adaptacion humana a condiciones
geograficas dificiles sobre las que se desarroll6 una caficultura de ladera y montafia. Se
trata de un paisaje cultural en el que se conjugan elementos naturales, econémicos y
culturales con un alto grado de homogeneidad en la regidn, y que constituye un caso
excepcional en el mundo. En este paisaje se combinan el esfuerzo humano, familiar y
generacional de los caficultores con el acompafiamiento permanente de su

institucionalidad.

Aunados, estos esfuerzos han establecido un modelo excepcional de accién colectiva
que ha permitido superar circunstancias econémicas dificiles y sobrevivir en un paisaje
agreste y aislado. De esta manera se ha desarrollado una caficultura basada en la pequefia
propiedad, que ha demostrado su sostenibilidad en términos econémicos, sociales y
ambientales, y que ha posicionado su producto como uno de los mejores cafés del mundo.
Este modelo social y econémico ha configurado una regién con un alto grado de unidad
cultural, expresada en un patrimonio cultural material en el que se destacan las técnicas
constructivas tanto de los asentamientos urbanos como de las viviendas cafeteras rurales,
asi como un patrimonio cultural inmaterial en el que se expresa el vinculo de la poblacién

con el cultivo por medio de fiestas, carnavales y celebraciones de la
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identidad paisa heredada de la colonizacién antioquefia, como rasgo tnico en el mundo

creado por los habitantes de esta region.

La economia y la cultura de esta region han girado alrededor del café desde hace méas
de un siglo, es decir, solo unas décadas despues de haber sido poblada por los
colonizadores antioquefios, que empezaron la ocupacion del territorio en el siglo XIX.
Procesos como la siembra de los primeros cafetales, pasando por la construccion de las
viviendas rurales y de infraestructura para el transporte, procesamiento y
comercializacion del café, y la posterior transformacion de las técnicas de produccién,

han otorgado una dindmica excepcional a este paisaje”. (Paisaje cultural cafetero, 2018)

Es alli donde se centra café-bar balcon de la concordia una de las tiendas principales de café,
con producto de marca propia y con la comercializacion de otras marcas de café de origen
sevillano; este lugar esta ubicado en la plaza central del municipio, y es uno de los entes
econdmicos mas visitados por los turistas tanto como ciudadanos del municipio, posee un alto
grado de reconocimiento ante las diversas actividades relacionadas con la cadena productiva del
café, brindando cursos de barismo y siendo participante ante eventos de tipologias de filtrado.
Resefia historica Café Balcdn de la Concordia: café especial de Sevilla Valle Tradicién
cafetera

La historia del café Balcon de la Concordia se remonta a los afios treinta del siglo XX
cuando una familia de arrieros proveniente del viejo Caldas llega a territorios del norte del Valle
del Cauca, especificamente a Sevilla, buscando nuevas tierras donde erigir su descendencia y
construir un futuro de prosperidad y bonanza. De ese modo, Claudina Gil y José Ignacio Cafias

oriundos de Neira caldas, construyen en el afio 1930, con la ayuda de la recién fundada
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Federacion nacional de cafeteros, la finca La ilusion: metéafora de los suefios que depositaron en

esas nuevas tierras que los acogieron.

La incursion colonizadora en la regién Sevillana tuvo como precedente temporal la
segunda mitad de la década de 1880. Para entonces el sefior Heraclio Uribe Uribe hizo sus
primeras exploraciones en aquella selva deshabitada desde la desaparicion de los indios Pijao.
Heraclio Uribe, situado en la hacienda San Pablo en Morillo (hoy Uribe), propiedad de su padre
Tomaés Uribe Toro, habia observado por repetidas ocasiones la espesa manigua que se levantaba
imperiosa en un risco lejano de la Cordillera Central y terminé por dejarse seducir por la fiebre
colonizadora que recibid de sus ancestros. Hacia 1885, Heraclio realiz6 su primer asentamiento
en el punto conocido como Pauijil, cerca de la cabecera de la hacienda de su padre. EI nombre
Paujil es tomado de los paujiles, aves que en alguna ocasidn fueron vistas en el lugar que mas
tarde se llamaria La Astelia. Asi fue que un domingo del afio 1903, Heraclio Uribe Uribe y don
Zendn Garcia, poblador de la zona antes de la fundacion, trazaron los planos de lo que hoy se
conoce como la plaza de la Concordia; estableciéndose esa fecha como la fundacion oficial de

Sevilla.

Sevilla es un pueblo cuya mayor riqueza es su historia, ese pasado reciente nacido de una
extraordinaria, valiente y heroica colonizacion agraria. Colonizacién de trabajo nacida mas de la
solidaridad, la convivencia y la hospitalidad que, de la guerra, pues de ella venian huyendo y de
la falta de tierras -que si ofrecia la colonizacion de baldios de la nacién- colonos que para
sobrevivir sembraron frijol y maiz: primeros frutos de la tierra cultivada y frutos que eran semilla
de solidaridad. Sin saber, incluso, que afios mas tarde llegaria el cultivo del café a la region y el
destino de muchas familias cambiaria por completo. Esa precisamente es la historia de la familia

Caniias Gil; pues el cultivo del cafe fue su principal sustento desde la década del 40, cuando la
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region rural de Sevilla se poblé de inmensos palos de café ardbigo que alcanzaban los dos metros

de altura y eran escalados con ayuda de grandes escaleras.

El proceso de colonizacion y poblamiento de Sevilla fue poco comun por lo pacifico. Por
ese espiritu fraternal, la plaza principal del pueblo, en el primer acto legislativo de la creacion de
Sevilla como municipio en el afio 1914, se denomino Plaza de la Concordia. En la plaza de la
Concordia se inici¢ la fundacion del municipio el 3 de mayo de 1.903. Fue una fundacion
colectiva de muchos campesinos colonos: Heliodora Ceballos, Zendn Garcia, Eliseo Mufioz,
Jesus Correa, Francisco Albarén y Francisco Heladio Hoyos. Todos ellos acompafiados por el
ilustre fredonita Heraclio Uribe Uribe, importante patricio del municipio. Dichos colonos se
reunieron en esa plaza para tener un punto de encuentro y acabar con la dispersion y el
aislamiento. Todos empezaron a tumbar arboles centenarios y guadua en un convite, acto que
seria la semilla de un arraigado espiritu civico; costumbre caracteristica de nuestras gentes. Con
mingas y convites se construyeron la plaza, la iglesia, el acueducto, carreteras, y mas adelante el

hospital y las escuelas

Una gesta de arrieros y herreros, como llama el historiador sevillano Raul Flérez Duque a
esos primeros pobladores, fue la encargada de cimentar un pueblo sobre sus hombros. Ese
proceso fundacional, esa gesta sublime del hacha como canta el himno del municipio, fue parte
de un fenémeno social y cultural llamado Colonizacion Antioquefia; fendbmeno que determind y
configurd, en los primeros afios del siglo pasado, todo un territorio que al dia de hoy se alza

sobre unas mismas costumbres y valores culturares.

Uno de los elementos mas importantes de aquella herencia fue la cultura cafetera y los
modos de relacionarnos con la tierra que recibimos de nuestros ancestros. Alrededor del cultivo

del café se cimento la familia paisa, la arquitectura, la religion, la gastronomia, la pujanzay el
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caracter de sus gentes: en ultima instancia nuestra identidad y forma de ser. Para el afio 1964,
segun datos del censo cafetero, Sevilla alcanz6 una produccién de 1.700.000 arrobas de café. En
el libro Sevilla: Bocetos histéricos de Raul Fl6rez Duque, se cuenta que para la época las
bodegas de la federacion de caficultores de Sevilla podian almacenar doscientos mil sacos de
café supremo y que por su impresionante produccion Sevilla alcanzé el titulo de Capital cafetera

de Colombia ratificado en la ley 817 de 2003.

En el censo cafetero de 1970, Antioquia ocupd el primer lugar a nivel de departamentos en
la produccion de café con el 15.8% y el Valle del Cauca el segundo con el 13.5%. Asi mismo,
comenta Flérez Duque que Manizales (desagregando los datos por municipio) aparece de
primero a nivel nacional con una produccion de 11.5 millones de kilos de café pergamino seco y
Sevilla en segundo lugar con una produccion de 10.4 millones de kilos. El café, sin duda alguna
en estas regiones, ha sido mas que un fruto. El café implica una forma de relacionarnos, de
entender nuestra tierra, nuestras creencias, nuestra idiosincrasia. Estas costumbres, tradiciones y

saberes heredados de nuestros antepasados, fueron reconocidos por la UNESCO en el 2011 como

Patrimonio inmaterial de la humanidad con el nombre de Paisaje Cultural Cafetero. Sin
embargo, esto conlleva una responsabilidad, ya que procura la conservacion y continuacion de la

cultura y costumbres de la region.

En concordancia con lo anterior, café Balcon de la Concordia se funda sobre el espiritu de
hospitalidad, convivencia y familiaridad sobre el que se fundo6 Sevilla y se forj6 nuestro caracter.
En la finca La ilusion, sobre la cordillera central colombiana a 1800 metros sobre el nivel del
mar, crece un café especial de altura con el dulzor y la suavidad propios del café colombiano. Un
café que resalta y reconoce la tradicion de ochenta afios de cultivo de café de nuestros abuelos y

el legado que nos heredaron. Para Café balcon de la Concordia es fundamental reconocer aquello
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ya gue no podemos olvidar que la historia de Sevilla ha sido la historia del café en Colombia.
Producir café especial de origen sevillano es un reconocimiento a la historia del municipio y es
una aportacion para conservar y reivindicar nuestras costumbres y tradiciones familiares. Porque
Sevilla es y seguira siendo la capital cafetera de Colombia. (Resefia historica cafe balcon de la

concordia, 2019).

Marco conceptual

En el presente proyecto se hace indispensable hacer relevancia a los siguientes conceptos:

Control interno: el control interno ha venido siendo eje principal en las organizaciones, puesto
que estas se han ido acogiendo a sistemas de control para lograr la idealizacion de sus metas
propuestas; los sistemas de control en la actualidad se han ido replanteando de acuerdo a las
necesidades base de cada organizacién loa autores Sobel, Anderson, Ramamoorti, &

Salamasick, en uno de sus articulos define el control interno en dos conceptos similares

. El control interno, es un proceso integrado a los procesos de la Organizacién, una
serie de acciones que estan presentes en las actividades y que son inherentes a la direccion
que ejerce la administracion. Los controles internos no son solamente manuales de politicas y
formatos.

. El control interno es ejecutado por personas, en cada nivel de la Organizacion, el
consejo directivo, la administracion, los auditores internos y el resto del personal de una
entidad; cada una con responsabilidades importantes para que el control interno sea
efectivo. Son las personas de una entidad quienes lo desarrollan a través de lo que diceny

lo que hacen, son quienes establecen el direccionamiento estratégico y ponen en marcha las
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acciones para lograrlo, convirtiéndose asi, en el factor mas importante de un sistema de

control interno. (Rending, 2018).

El control interno esta directamente relacionado con el capital humano de las organizaciones,
este se encarga de direccionar y vigilar todas las operaciones que se realizan dentro de una
entidad, ademas de romper disposiciones que atente y vayan ligados con el riesgo. Una vez méas
se hace énfasis en el control interno ya que a diario puede identificarse facilmente en las

organizaciones tanto en su éxito, como en su procedimiento de operar en todas sus areas.

Estrategia empresarial: en esta evolucion de constantes cambios a las que se esté obligado a
sumergirse, se hace necesario obtener en el campo laboral estrategias, ventajas que permitan ir
un paso mas alla de la competencia para lograr un sostenimiento en el mercado laboral. Las
empresas han ido adoptando ese plus, ese valor agregado que permite de una u otra forma un

favoritismo por parte de los clientes.

De la misma manera en que lo redacta pablo Orellana Niriam la estrategia empresarial es una
metodologia que busca alcanzar un objetivo por medio de un plan de accion que se descompone

en objetivos estratégicos para cada area funcional de la organizacion.

La forma que tienen las empresas para alcanzar sus objetivos, se les denomina estrategia
empresarial y es una especie de carta de navegacion. Es muy importante identificar cual sera el

objetivo a trabajar por la organizacion. (ORELLANA NIRIAM, 2020).

Y se hace un factor determinante a diario la estrategia empresarial en el mundo empresarial,
puesto que prima sobre la toma de decisiones de los directivos para con sus organizaciones,

buscando un fin econémico y un posicionamiento estratégico en el mercado, claramente hay


https://economipedia.com/definiciones/empresa.html
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flexibilidad en las estrategias para las diversas razones sociales de los entes econémicos, lo que
puede ser de beneficio congruente para un ente organizacional, dificilmente lo sea para otro cuyo
objeto social es totalmente diferente, por ello priman en gran medida los indicadores de gestion
de seguimiento, estrategias acordes al objetivo propuesto de cada organizacion. He aqui la toma

de decisiones relacionada directamente a las necesidades base de cada entidad.

Gestion financiera: la gestion financiera abarca una parte realmente importante dentro de
cada organizacién, puesto que mas alla de incidir en los ingresos costos y gastos, la gestion
financiera rinde cuenta sobre el excelente manejo de los recursos, influye en la administracion
efectiva de los recursos con los que cuenta una organizacion, promete llevar a la entidad a
niveles mas altos de rentabilidad y beneficios, ayuda a mantener la organizacién su punto de

equilibrio y a mantenerse al margen en los posibles riesgos.

Se denomina gestion financiera (o gestion de movimiento de fondos) a todos
los procesos que consisten en conseguir, mantener y utilizar dinero, sea fisico (billetes y
monedas) o a través de otros instrumentos, como cheques y tarjetas de crédito. La gestion
financiera es la que convierte a la vision y mision en operaciones monetarias. (Pinar &

Rivas, s.f.).

Plan estratégico: los planes estratégicos dentro de una organizacion suelen estar arraigados
con el éxito en el cumplimiento de los objetivos, un plan estratégico recauda todas las
actividades a realizar dentro de un ente econémico, marca las pautas de accion, y por lo general
incluye a todo el personal que labora en dicha entidad, los planes de accion van conforme a los

lineamientos estrictos de mejoramiento en los aspectos criticos de la organizacion.


https://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
https://www.monografias.com/trabajos15/kinesiologia-biomecanica/kinesiologia-biomecanica.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
https://www.monografias.com/trabajos16/marx-y-dinero/marx-y-dinero.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/opertit/opertit.shtml#CHEQ
https://www.monografias.com/trabajos10/tarin/tarin.shtml
https://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml
https://www.monografias.com/trabajos7/gepla/gepla.shtml
https://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml
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Segtin Javier Sanchez “El plan estratégico es un documento integrado en el plan de
negocio que recoge la planificacion econdmico-financiera, estratégica y organizativa con
la que una empresa u organizacion cuenta para abordar sus objetivos y alcanzar su misién

de futuro” (Sanchez, 2016, Portal web.)

Gestion Administrativa: el mundo empresarial exige diariamente mecanismos de
administracion que prometan el adecuado manejo de las operaciones. La gestion administrativa
esta encaminada al adecuado manejo de todas las &reas que componen una organizacion, al
cumplimiento eficiente y eficaz de dichas éreas, generando conductos que evalten
contantemente posibles riesgos. Como lo redacta Maria estela Raffino “la importancia de la
gestion administrativa consiste en preparar a la organizacion y disponerla para actuar pero de
manera anticipada, contemplando todos los medios y procedimientos que necesita para cumplir

con sus objetivos y disminuir los efectos negativos o posibles problemas” (raffino, 2020).

Marco legal.

Decreto 0302 de 2015: del 20 de febrero de 2015, por el cual se reglamenta la ley 1314 de 2009
sobre el marco técnico normativo para las normas de aseguramiento de la informacion.

Decreto 2420 de 2015: Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario de las
Normas de Contabilidad, de Informacién Financiera y de Aseguramiento de la Informacion y se

dictan otras disposiciones.

Decreto 410 de 1971: por el cual se expide el codigo de comercio el cual regula en todo su
conjunto las relaciones mercantiles y comerciales, amparando todos los deberes y derechos de

los comerciantes; asi como también regulando cada actividad mercantil.


https://economipedia.com/definiciones/plan-de-negocios.html
https://economipedia.com/definiciones/plan-de-negocios.html
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Decreto 624 de 1989: (30 de marzo de 1989) por la cual se expide el estatuto tributario

concierna todos impuestos administrados por la direccion general de impuestos Nacionales.

Art 333 constitucién politica de Colombia: La actividad econémica y la iniciativa privada
son libres, dentro de los limites del bien comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos
previos ni requisitos, sin autorizacion de la ley. La libre competencia econdmica es un derecho
de todos que supone responsabilidades. La empresa, como base del desarrollo, tiene una funcion
social que implica obligaciones. El Estado fortalecera las organizaciones solidarias y estimulara
el desarrollo empresarial. EI Estado, por mandato de la ley, impedira que se obstruya o se
restrinja la libertad econémica y evitara o controlara cualquier abuso que personas o0 empresas
hagan de su posicion dominante en el mercado nacional. La ley delimitara el alcance de la
libertad econdmica cuando asi lo exijan el interés social, el ambiente y el patrimonio cultural de

la Nacion.

Art 8 constitucion politica de Colombia: obligacion del Estado y de las personas proteger

las riquezas culturales y naturales de la Nacion.

Articulo 80 constitucion politica de Colombia: El Estado planificara el manejo y
aprovechamiento de los recursos naturales, para garantizar su desarrollo sostenible, su
conservacion, restauracion o sustitucion. Ademas, debera prevenir y controlar los factores de
deterioro ambiental, imponer las sanciones legales y exigir la reparacion de los dafios causados.
Asi mismo, cooperara con otras naciones en la proteccion de los ecosistemas situados en las

zonas fronterizas.

Normas técnicas colombiana NTC 5181: buenas practicas de manufactura para la industria

del café.
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Ley 590 de 2000 :(12 julio 2000) Por la cual se dictan disposiciones para promover el

desarrollo de micro, pequefias y medianas empresas

Ley 145 de 1960: Por la cual se reglamenta el ejercicio de la profesion del contador publico,
Asi como también concierne todas las implicaciones que conllevan a cumplir lay el profesion

contable.

Ley 1314 del 13 de julio 2009. Por la cual se regulan los principios y normas de
contabilidad e informacidn financiera y de aseguramiento de informacién aceptados en
Colombia, se sefialan las autoridades competentes, el procedimiento para su expedicion y se

determinan las entidades responsables de vigilar su cumplimiento.

Ley 905 de 2004: Por medio de la cual se modifica la ley 590 de 2000 sobre la participacion
en el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas reglamentada por el decreto 3820
de 2008, en la cual se hace énfasis en las disposiciones que constituyen la clasificacion de
dichas empresas, su numero de colaboradores, y la cifra del total de sus activos, ademas
incentiva la creacidn y promocion de las pymes.

Ley nimero 232 de 1995 "'por medio de la cual se dictan normas para el funcionamiento
de los establecimientos comerciales articulo 2: Es obligatorio para el ejercicio del comercio

que los establecimientos abiertos al publico retnan los siguientes requisitos:

a) Cumplir con todas las normas referentes al uso del suelo, intensidad auditiva, horario,
ubicacion y destinacion expedida por la autoridad competente del respectivo municipio. Las
personas interesadas podran solicitar la expedicion del concepto de las mismas a la entidad de

planeacion o quien haga sus veces en la jurisdiccion municipal o distrital respectiva
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b) Cumplir con las condiciones sanitarias descritas por la Ley 92 de 1979 y demas normas

vigentes sobre la materia;

c) Para aquellos establecimientos donde se ejecuten publicamente obras musicales causante de
pago por derechos de autor, se les exigira los comprobantes de pago expedidos por la autoridad
legalmente reconocida, de acuerdo con lo dispuesto por la Ley 23 de 1982 y demas normas

complementarias;
d) Tener matricula mercantil vigente de la Camara de Comercio de la respectiva jurisdiccion;

e) Comunicar en las respectivas oficinas de planeacién o, quien haga sus veces de la entidad

territorial correspondiente, la apertura del establecimiento.

Decreto 1599 de 2005: por el cual se reglamenta adoptar el modelo estandar de control
interno por parte del estado colombiano. Reglamentado por el gobierno colombiano a través del

presidente Alvaro Uribe Vélez; el dia 20 de mayo del afio 2005.
ISO 9001: Norma enfocada a la consecucién de la calidad en una organizacion.

Acuerdo n° 020 del 13 de diciembre de 2014: el Municipio de Sevilla: Adopcion del
Estatuto Urbano de Sevilla Valle del cauca, por medio del cual se regulan la ocupacion y uso de

suelo urbano del Ente Territorial.
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Metodologia

Método de investigacion:

Esta monografia estd enfocada en dar a conocer un modelo de organizacién administrativa del
Balcon de la Concordia, a partir del modelo COSO I; el cual sugiere una division en areas o
departamentos que permitan establecer mecanismos de control en la actividad econdémica del

establecimiento,

En un primer momento se basa en el enfoque deductivo que parte de un diagndstico
estructural basado en el modelo Coso I, todo este proceso permite analizar de forma holistica
todos los movimientos operativos, que permitan afianzar la informacién generando mecanismos

de gestion mas oportunos

Como un segundo punto es el desarrollo de plan de negocio en la metodologia Balanced
Scorecard, la cual aporte a la conceptualizacion de las perspectivas pertenecientes a un disefio
que articule las areas de funcionamiento de este establecimiento y de esta manera establecer una

estrategia de posicionamiento en el territorio.

La metodologia de la investigacion es analitica con tendencia a cuali-cuantitativa, dado que
el desarrollo de la estrategia de negocio se recoge permanentemente informacion que alimentan
la matriz del modelo Coso |, y el Balance Scorecard; de las cuales se deriva toda una cantidad
de variables que inciden directamente en el crecimiento o detrimento del capital de la empresa.
Los analisis de los datos fortalecen la hipétesis, con base en la medicion numérica y el analisis

estadistico en cada uno de los puntos, se evalua el curso de la actividad comercial.
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Tipo de estudio:

El tipo de estudio que se utilizé para dar alcance a los objetivos propuestos es descriptivo, con
tendencia propositiva. Ya que la base de la investigacion se basa en la observacion y seguimiento
de actividad econdmica del establecimiento comercial Balcon de la Concordia, de la recopilacion
y analisis de los comportamientos de las diferentes areas de servicio se disefia e implementa una

estructura administrativa que sea el centro de control de toda la actividad. Segun Carlos Sabino:

La tipologia descriptiva trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica
fundamental es la de presentar una interpretacion correcta. Para la investigacion
descriptiva, su preocupacion primordial radica en descubrir algunas caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos. Utilizando criterios
sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura 0 comportamiento.
De esta forma se pueden obtener las notas que caracterizan a la realidad estudiada

(Sabino, 1992, p. 11).

Por lo planteado anteriormente, la investigacion observa y describe cada uno de los procesos
que hacen parte del funcionamiento del establecimiento comercial, esta informacion alimenta un

plan de negocio que busca dinamizar la productividad, logrando posicionamiento a largo plazo.

Técnicas de recoleccién de la informacion:

Para esta investigacién se obtuvo informacion de fuentes primarias y secundarias. Las fuentes
primarias son:
e Directivos de la empresa.

e Colaboradores de la empresa.
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Para obtener informaciéon de las fuentes primarias se utilizaron las siguientes técnicas:
e Observacion directa.
e Encuestas.

e Juntas con todo el personal.

Las fuentes secundarias que se utilizaron para adquirir informacion para la investigacién son:
e Textos.
e Reuvistas especializadas.
e Documentos electrénicos.

e Publicaciones que en torno al objeto de estudio se han realizado.

La ruta de metodologia exige preparar un marco conceptual y tedrico que sustente en base a la
academia la aplicacion de los dos modelos que se utilizaron; el propésito de recopilar la
informacidn es el andlisis estadistico que permita una vision general de la estructura organizativa

del establecimiento y su incidencia en la economia local.

Procedimiento metodoldgico.

e El proceso de investigacion tiene como punto de partida el Modelo Coso | (el entorno de
control, la evaluacion de los riesgos, actividades de control, la informacion y
comunicacion y la supervision), su linea de base es la aplicacion de entrevistas a todo el
personal, directivos y colaboradores de esta entidad.

e Al agrupar los resultados de la tabulacion de las encuestas, se obtiene informacion que
alimenta a su vez un disefio de Balanced Scorecard, el cual se enfoco en las cuatros

perspectivas perspectiva financiera, perspectiva cliente, procesos internos y perspectiva
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de aprendizaje y crecimiento, de estos dos modelos se pueden identificar los factores que
presentan dificultades dentro de las areas de la entidad como falta de un sistema de
gestion, control seguimiento a cada una de las operaciones internas de la entidad,
ausencia de clasificacion concisa en las actividades correspondientes a cada colaborador,
no contar con un sistema de control interno que permita dar fe sobre sus ventas y sus
gastos, la falta de informes contables en periodos determinados para conocer su situacion
econdmica, falta de informacion y comunicacion entre los directivos y el personal de
trabajo, la falta de capacitacion constante al personal para desarrollar las actividades
requeridas, no cuenta con un buen servicio al cliente la falta de conocimiento en la
estructura organizativa de la entidad.
e A partir de ese nimero de hallazgos se disefia un plan de mejoramiento bajo el concepto

de control organizacional, basado en componentes excepcionales de control gestion y
supervisién para con todas las areas, para el personal que directa o indirectamente
pertenece a un vinculo de la organizacién de esta manera responder con pronta solucion a
todas esas falencias correspondientes a la entidad.

Diagnostico la estructura organizacional del establecimiento café-bar balcon de la

concordia ubicado en el municipio de Sevilla valle aplicando el modelo coso 1.

En el desarrollo del presente capitulo se diagnosticara la estructura organizacional de este
establecimiento, a través de listas de chequeo que contienen preguntas estructuradas conforme a
los componentes del modelo Coso |, estas encuestas realizadas a la parte administrativay a
colaboradores internos de esta entidad (pertenecientes al area de barismo y servicio al cliente).
Se analizan las respuestas encontradas teniendo en cuenta cada uno de los componentes, se emite

un diagnostico individual y otro global de la situacion de control organizacional actual
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encontrada; ademas se realiza una breve descripcion de la organizacion de acuerdo a documentos

entregados por el area administrativa del establecimiento.

Descripcion de la estructura organizacional.

El café-bar balcon de la concordia lleva funcionando en el municipio Sevilla del Valle del
Cauca 3 afios desde del 15 de marzo del 2017, como se expresa en el planteamiento del problema
este establecimiento cuenta con un excelente posicionamiento dentro del municipio y consta
dentro de sus estructura con cuatro ambitos esenciales, servicio al cliente, barismo, cocina, y
administracién, como lo expresa su mision y su vision su principal intencion es apoyar el sector

cafetero del municipio.

Aspectos formales.

Reconocer la cultura cafetera de nuestro municipio y generar oportunidades de desarrollo
para la comunidad, son aspectos de gran importancia para nosotros; por esto damos valor a los
productos que tienen relevancia en nuestras raices, un café producido en nuestra tierra. Lo
anterior va articulado y enlazado con suma importancia a nuestro equipo de trabajo, posibilitador

del cumplimiento de una experiencia que reconoce la cultura sevillana.

En tres afios el Café Balcon de la Concordia sera el establecimiento de preferencia para
turistas y habitantes de Sevilla Valle del Cauca. Seremos un paso obligado en el recorrido del
paisaje cultural cafetero, ya que nuestros productos por excelencia tienen el color y sabor de
nuestra cultura, ademas del café de origen Balcon de la Concordia cosechado en las montafias

sevillanas.
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Historia, cultura y sabor del municipio, esto sera posible como rescatabamos antes gracias al
mejor equipo de colaboradores, caracterizado por su gran calidad en el servicio al cliente;

sumado esto al trabajo en conjunto con la administracion municipal.

Organigrama café bar balcon de la concordia

PROPIETARIOS

ADMINISTRACION

GERENCIA

JEFE DE COCINA BARISTA

PERSONAL AUX SERVICIO AL AUXILIARES DE
DE COCINA CLIENTE BARISMO

Grafico 7 Organigrama Café Bar Balcon de la concordia creacion propia

Aplicacion de las entrevistas, respecto a la estructura y funcionamiento del Sistema de
Control Interno, teniendo en cuenta cada uno de los componentes del Informe coso |

Para el desarrollo del presente titulo se parte con la aplicacion de listas de chequeo a cada
area de la entidad, estas entrevistas contienen preguntas estructuradas conforme a los 5

componentes del modelo coso |, para la identificacion del diagndstico global de la misma.

El cuestionario consta de cuarenta preguntas distribuidas en los cinco componentes del
modelo trabajado; éstas se calificaron teniendo en cuenta el nivel de cumplimiento y se les dio un

valor:
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. Si se cumple con lo planteado en el cuestionario, la calificacion sera de 2.5.
. Si se cumple de forma parcial lo plateado, la calificacion seré de 1.25.
. Si no se cumple con lo planteado en el cuestionario, la calificacion seré 0.0.

A continuacion, se representa y explica graficamente:

Parametros de evaluacion

o . DESCRIPCION DE LA RESPUESTA E
OPCION DE RESPUESTA PUNTUACION

IMPLICACION
La actividad se cumple y se describe la
Sl 2.50 documentacion soporte con la que se cuenta o
se indica que esposible generarla
la actividad se cumple , pero se explica gue se
SI PARCIALMENTE 1.25

tiene dificultad o no es factible generar la

documentacion soporte
la actividad no cumple y se requiere

NO 0.00 establecer las acciones de mejora
correspondientes

Tablal pardmetros de evaluacion creacion propia Diagnostico en auditoria aplicando la metodologia coso | Salcedo, (Salcedo
Moscoso, 2018, p. 69)

De esta manera teniendo como referencia la maxima calificacion que se lograria tener siendo
esta de cien puntos, y de acuerdo al numero de preguntas en cada componente se lograra la
obtencion y manejo de los datos que obtengan el cumplimiento del mismo. De acuerdo al maximo

puntaje en cada componente trabajado, se muestra a continuacion:



Calificacion de los componentes

PREGUNTA N DE PREGUNTAS l:qu:};:'g
Componente de ambiente de 10 35
control
Componente administracion de g 20
riesgos
Componente de actividades de _
cuﬂn’pul 1 21.5
Componente de mformacion v g 20
COmunicacion
Componente de supervision 3 1.5

TOTAL 40 100

Tabla 2 Diagnosticé en auditoria aplicando la metodologia coso | Salcedo, (Salcedo Moscoso, 2018, p. 69)
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A continuacion, se evidencian las listas de chequeo disefiadas y aplicadas a cada una de las

areas del establecimiento.



Lista chequeo, encuesta gerencia y administracion (dividida para los 5 componentes)

Componente de Ambiente de control

Hespuesta
Si .
- - - | Puntaj
Pregunta Si Parcialme No  |Observacion " 1
nte
1.iDiFunde [ visidn g misidn del café bar
! m X 0.0
2 iEl parzanal canace ol objekiva H
general, laz atribuciones y los w 0.0
principales procesos y proyectos 3 )
It iniztrativa? - ]
3 iPromueve la abzervancia del C-Bdigo 1
. = 0.
di Etica?
4 iRealiza actividades que Famantan la
intearacion de su personal v Favarecen = 1.25 1
| clima laboral?
5 icumple con ¢l personal idoneo
competents para cada puesta de x® 125 1

trabaja ¥

& icuenta con manual de Funciones para
cada una de las cargos que requizrs las ® o0
areas del establecimiento® -

T. icuenta can paliticaz establecidas ¥

& i el café bar balcon de la concordia
capacita constankemente ¢l personal
labaral? X 1.25

3 iEl Manual d& arganizacian y laz
demis disposiciones normativas y de
carfcter blenice para el desempefio de = L]
laz funciones de la unidad administrativa
difunden enkre ¢l perzanal?

0. jconzidera usted que las actividades
se desarrallan con honestidad y = 1.25
wxctlente actitud del servicio?

TOTAL 5




Componen

e de Administracion del Biesgo

Hespuesta

Pregunta

Si

Parcialmente

No

Observacion

Puntaje

1. jLos objetivos y metas de los
principales procesos Y proyechas a cango
de la unidad administrativa son
difundidos entre su personal ?

12, iSe promueve una cultura de
administracion de riesgos através de
acciones de capacitacion del perzonal

13 considera usted que se cuenta con un
buen servicio al cliente?

14, iEn la ewaluacidn de riezgos de laz
principales proyectos | procesos
considerala posibilidad de fraude?

18, iconsidera usted usted que puede
haber 13 pasiblidad de fraude?

16, icuenta con planes de contingencia y
matriz de riesq para el establecimiento?

17. ipresta atencion a las peticiones,
quejas o reclamos por parte de los
colaboradares 2

18, iel establecimiento cuenta con todos
los activas inmuebles en excelente estado
para garantizar el optimo funcionamiento
de |os procesos arealizar?

TOTAL

Componente de Actividades de Control

Respuesta

Pregunta

i

Si No

Parcialmente

Observacion

Puntaje

13.. ;Los controles implementados
apoyan la administracion de riesgos
de los principales procesos y
proyectos’s

20. jse hacen evaluaciones
regulares a cada uno de los cargos
edistentes dentro del

21 ise hacen evaluaciones
constantes a cadauna de las
actividades v operaciones que
incurren para el funcionamiento de |2
entidad?

22, jlmplementa actividades para
azegurar el cumplimienta del manual
de procedimientos?

23. z2 hace seguimiento a las
funciones v actividades relizadas ¥

24. jla entidad cuenta con manual de
funciones?

25.4 se evalua que el personal
cumpla estrictamente can el harario
laboral?
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26. ¢ el café bar balcon de la concordia
tiene estipulado un sistema que
controle todos os ingresos y gastos?

25

27. ¢ Los recursos institucionales
(financieros, materiales y tecnoldgicos)
de la unidad administrativa estan

debidamente resguardados?

0.0

28. ¢ Tiene implementados controles
para asegurar que el accesoy la
administracion de la informacion se
realice por el personal facultado?

29. ¢ Evalla periédicamente la
efectividad de las actividades de
control implementadas?

1,25

TOTAL

8,75

Componente de InGormacién y Comunicacion

Pregunta

Respuesta

Si

Si
Parcialmente

No

Observac
ion

Puntaije

30. ¢ Las actividades de control
implementadas contribuyen a que la

informacion que utiliza y genera sea de
calidad, pertinente, veraz, oportuna,
accesible, transparente, objetiva e

independiente?

31. ¢se hacen reuniones constantes
en la entidad ?

32. ¢ Los sistemas de informacion
implementados aseguran la calidad,
pertinencia, veracidad, oportunidad,
accesibilidad, transparencia,
objetividad

e independencia de la informacién?

25

33. ¢ Los sistemas de informacion
implementados facilitan la toma de
decisiones?

2,5

34. ¢ Tiene formalmente establecidas
lineas de comunicacion e informacién
con su personal para difundir los
programas, metas y objetivos de la
unidad administrativa?

35. ¢ Las lineas de comunicacion e
informacion establecidas permiten
recibir retroalimentacién del personal
respecto del avance del programa de
trabajo, las metas y los objetivos?

74



36. jEvalia periodicamente la
efectividad de laz lineas de

comunicacion e informacion entre el X 0
ambito central,
regional v estatal?
37. ; maneja una buena comunicacion
para con tedo el capital humani X 15
A 2,
TOTAL 12,5
Componente de Seguimiento
Respuesta
. Si Observac i
Pregunta Sl . No . Puntaje
Parcialmente ion
38, ise hacen procedimientos rutinarios
de supervizion v seguimienta 7 X 1.25
administrativa?
39, ize comunicalas deficiencias de
control interna de forma oprtuna para X 115
aplicar medidas comectivas?. “ e
40, iSe asegura que sean atendidas las
recomendaciones enmateria de control X 125
interna,? - =
TOTAL 3,75

Tabla 3 Lista de chequeo personal administracion
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Lista chequeo, encuesta secretaria general (dividida para los 5 componentes)

1. jeonoce usted la visidn y misidn
del café bar baledn de la 2.5

concordia®
2 dconoce usted el objetivo
general, las atribuciones y los o 25
principales procesos | proyectos a
Largodela unidad administrativas
3 iconoce usted el Codigo . 1.25
i imisnto 2
4 ien el establecimiento se
realizan actividades que Fomentan
la integracidn del persanal y 1.25
favorezcan el clima laboral?

B jcree usted que recibio la debida
induczicn para desempenar &l o 25
cargo que eska ocupando?

E ifue entregado oficialmente el
manual de funciones ala hora de o 25
recibir su carao ?

T, iconoce usted las politicas
establecidas del café-bar baledn . 25
de la concordia ?




2. jelcafé bar balcdn de la

concordia Se preccupa por
capacitar constantemente el z 2.5
personal?

9 iEl FManual de organizacion y las
demas disposiciones normativas y|
de caracter técnico para el 5 a
dezempefio de las funciones de la

unidad administrativa se
i =

10 jzonsidera usted que las

actividades e desarrollan con
honestidad § excelete actitud del z 2.5
selicio 7

1. jLo= abjetivas y metas de lo=
principales procesos y proyectios 3
zargo de la unidad administrativa x 1.2%
E=2aly
idas?

12. iSe promueve una cultura de
administracian de riesgos através
de acciones de capacitacidn del z 1.2%
personal?

12 iconzider usted que se cuenta
con un buen servicio al cliente 7 x 1.25

14. iconsidera usted que puede
haber la posibilidad de fraude? x 1.2%5

Ty Y S S
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15 itiene conocimisnto sobre
alguna matriz de rie=go o algqun
plan de contingencia en alguna de

la=s areas del establecimisnto?
o

2.5

16 iel area admnistrativa ha
prestado atencian a alguna
Deticidn oor su Darke ¥

2.5

SCuindo == haya algun
inconwenients en los procesos o
actividades se recurre ala
solucion ooortuna?

15 iel establecimiento cusenta con
todos los activos inmuebles &n
encelente estado para grarantizar
=l optimo Funcionamisntos de lo=
proce=sos a realizar 7

13,5 el establecimiznto cucnka con
conkroles aus

apoyan la administracidn de ricsgos de
loz principales procesos u proucokos™

2.5

20, ize hacen evaluaciones regulares a
cada uno de las cargos exitenkes denkro
del ezkablecimicnba®

21. ize hacen evaluacionss ConsEankes a
cada una de las actividades p
SPEraciones que S icurren para sl
Funcicnamiznts del la enkidad?

22, ize Implementa actividades para
azegurar =l cumplimiznts el manual d=

Eroasdimisnias?

23, ile hacen seguimicnto 2 sus
funciones u actividades realizadas?
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24. ¢ se esitpulan concretamente las
actividades a realizar?

2,5

25. ¢ el personal administrativo evalua

constantemente su presentacion personal
?

2,5

26. ¢ el personal admnistrativo evalua su
hora de llegada y su hora de salida
regularmente?

2,5

27. ¢ el café bar balcon de la concordia
tiene estipulado un sistema que controle

todos los ingresos y gastos de la entidad?
2

2,5

28. ¢se cuenta con registro y manejo de
inventario?

2,5

29. ¢se evalua periédicamente la
efectividad de las actividades de control
implementadas?

2,5

TOTAL

23813

30. ¢ Las actividades de control
implementadas contribuyen a que la

informacién que utiliza y genera sea
de calidad, pertinente, veraz,
oportuna, accesible, transparente,
objetiva e

independiente?

1,25

31. ¢ se hacen reuniones
constantes en la entidad?

1,25
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32, ilos sistemas de informacidn
implementados aseguran la calidad,
pertinencia, veracidad,
oportunidad, accesibilidad, x 125
transparencia, objetividad

e independencia de la infarmacion’?

33. jilos sistemas de informacian
implementados facilitan la toma de x 1]
decisiones?

3. iTiene farmalmente
establecidaz ineas de
comunicacion & infarmacian con su
personal para difundir los
programas, metas y objetivos de la
unidad administr ativa’Y

x 1,25

35 ilLazlineas de comunicacion e

informacidn establecidas permiten
recibir retroalimentacion del X 125
personal respecto del avance del
programa de

trabajo, las metas ulos objetivos'?
3E. jEvalia pericdicamente la
efectividad de las lineas de
comunicacidn & infarmacian entre X 25
el Ambita central.

regional v estatal?

37 ize manejaunabuena
COMmUnicacidn para con usted por
parte de sus superioresy x 25

38. jle hacen procedimisntos
rutinarios de supervision u
sequimienta’?

39, jel area admnistrativa le

comunica las deficiencias de
controlinterna de farma oportuna ® 25
aplicar medidas corectivas?

4. ;Se azegura que sean

atendidas las recomendaciones en
materia de contral interna, emitidas H 0
por los auditare s

intermos i euternosy

Tabla 4 Lista de chequeo secretaria
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Lista chequeo, encuesta colaborador general del establecimiento (dividida para los

5 componentes)

1. iconoce usted la visidn v mision

del café bar balcon de la concordia? * g
2 ;jconoce usted el objetivo

general, las atribuciones v los x 0
principales procesos y proyectos a

carge de la unidad administrativa?

3 iconoce usted el Codigo x 0

de Etica del establecimiento ?

4 ;ien el establecimiento se realizan
actividades que fomentan la
integracion del personal v x 125
favorezcan el clima laboral?

5 icree usted que recibio la debida
induccion para desemperfiar el cargo

-
que esta ocupando? * =
G i fue entregado oficialmente el

manual de funciones a la hora de x 0
recibir su cargo ?

7. iconoce usted las polticas

establecidas del café-bar balcon de . 0

la_cnnecnrdia 2



-
8. jel café bar balcon de la
concordia se preocupa por
capacitar constantemente el
personal?

82

9 ;El Manual de organizacion v las
demas disposiciones normativas v
de caracter técnico para el
desempefio de las funciones de la
unidad administrativa se

difunden entre el personal?

10 iconzidera usted que las
actividades =e desarrollan con
honestidad y excelete actitud del
sevicio ?

11. i Los objetivos v metas de los
principales procesos y proyectos a
carge de la unidad administrativa
20N

difundidos?

12. ;i Se promueve una cultura de
administracion de riesgos a través
de acciones de capacitacion del
personal?
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13 iconsider usted que se cuenta
con un buen semnvicio al cliente ?

25

14. jconsidera usted que puede
haber |la posibilidad de fraude?

1.25

15, itiene conacimiento sobre
alguna matriz de riesgo o algun
plan de contingencia en alguna

de las areas del establecimiento?
7

15

16. sel area admnistrativa ha
prestado atencidn a alguna
peticién por su parte ?

25

sCuando se haya algun
inconveniente en los procesos o
actividades se recurre a la
solucion oportuna?

1,25

18. iel establecimiento cuenta
con todos los activos inmuebles
en excelente estado para
grarantizar el optimo
funcionamientos de los procesos
arealizar ?

15




13.; el establecimiento cusnta con
controles que

apoyan la administracion de riesgos de
loz principales procesos y provectosy

15
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20, j=ze hacen evaluaciones regulares a
cada uno de los cargos exitentes dentro
del establecimienta’?

1,25

21, ize hacen evaluaciones constantes
acadaunade las actividades y
operaciones que e incurmen para |
funcionamienta del la entidad?

13

22. ize Implementa actividades para
asegurar &l cumplimients del manual de
procedimisntos

1,25

23. ile hacen seguimiento a sus
funciones v actividades realizadas?

15

2d. ize esitpulan concretamente las
actividades arealizar?

15

25, jiel personal administrativa evalua
constantemente su presentacion
personal 7

13

ZE. jel personal admnistrative evalua su
hara de llegada v su hora de zalida
reqularmente’?

15

27, jel café bar balcon de la concordia
tiene estipulado un sistema que controle
todos los ingresos w gastos de la
entidad?

?

25




33. ilos sisternas de
implementados facilitan la toma X 25
de decisiones?

34, iTiene formalmente
establecidas lineas de
comunicacion e informacian con
su personal para difundir los X 2.5
pragramas, metas y objetivos de
la

unidad administrativa?

35. ;Las lineas de comunicacion
=

informacidn establecidas
permiten recibir retroalimentacidn x 25
del personal respecto del avance
del programa de

trabajo, las metas y los objetivos?
36. ;Evalia periddicamente la
efectividad de las lineas de
comunicacion e informacidn entre x 125
el ambito central,

regional v estatal?

37. .58 maneja una buena
comunicacion para con usted por
parte de sus superiores? x 25

TOTAL 17,5

38. ile hacen procedimientos
rutinarios de supenvision y
seguimiento?

39, s el area admnistrativa le
comunica las deficiencias de
control interno de forma oportuna X 15
aplicar medidas correctivas?

40, j5e asegura que sean

atendidas las recomendaciones
en materia de control interno, X p
emitidas por los auditores

internnsiexternns?

Tabla 5 Lista de chequeo colaboradores general




Se realiz6 la aplicacién a un responsable de cada &rea, y se establecieron unos rangos de
cumplimiento que van desde diferentes puntajes (puntaje a un cumplimiento alto, a un
cumplimiento muy bajo), de acuerdo al total de respuestas obtenidas en cada uno de los

componentes, se realizo la identificacion de cumplimiento obteniendo la siguiente tabla:

Nivel de cumplimiento

ALTO 89-70 89%

MEDIO 69 - 50 69%

Tabla 6 Nivel de cumplimiento creacion propia
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Resumen general de cumplimiento de la encuesta aplicada a la gerencia del

establecimiento

RESUMEN GENERAL DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPONENTES DEL INFORME

Tabla 7 Consolidado general encuesta Gerencia Diagnosticé en auditoria aplicando la metodologia coso I Salcedo,

(Salcedo Moscoso , 2018, p. 69)

cos01
Nimero de Puntaje % De Nivel de .
Pregunta Masi Cumplimien Observacion
Freguntas ST o Cumplimoento

Componente de Ml E'IHISIZE' I:umfhm‘flrm
Ambiente de 10 75 20 sonios aspeciosde

components
Contral

se cumple conun
Componente de minimo de los aspectas
Bdministracian g 20 SE del componente
del Riezgo

Mo exizte Cumplimiento
Lomponente de con los aspectos
Actividades de n 275 32%
Control del componente

ze cumple conun
Componente de minimo de los aspectas
Informacicn y g 20 B2 MEDIO del companente
Comunicacian
Componente de ze cumple conun
Sequimi 3 T.a S0 MEDIO minimo de los aspectas

eguimisnto
del componente
en esta area del
establecimiento e
TOTALES d40 100 ddss cUMmpleminimaments on

los componentes de la
metadologi 2
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Observaciones del componente ambiente de control.
. No se evidencia compromiso por parte de la gerencia en impartir los aspectos generales

del establecimiento al personal laboral.

. No se cuenta con una direccion general que apoye los objetivos y metas del

establecimiento para con el personal.

. No se promueve el cumplimiento de valores entre el personal.
. El establecimiento no cuenta con politicas establecidas.
. Es necesario implementar un documento base que muestre la estructura organizacional y

los perfiles determinados para cada cargo.

. Es necesario incurrir en capacitaciones periédicamente.

Anélisis: durante el analisis del presente componente obteniendo como resultado en
porcentaje de cumplimiento un 20%, y en nivel de cumplimiento una perspectiva muy baja se
evidencio que la entidad no cuenta con el personal para incluirlo en los objetivos y metas que se
tienen, ademas carece de capacitaciones constantes que permitan a las areas de la organizacion
suplir cada una de las necesidades que diariamente van surgiendo, es necesario que esta entidad
incurra en un manual de funciones que determinen las funciones y actividades correspondientes a

cada cargo laboral.

Observaciones del componente administracion del riesgo.

. La entidad no cuenta con planes de contingencia y matriz de riesgo.

. Es necesario crear un protocolo establecido para dar un excelente servicio al cliente.
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. Es necesario crear mecanismos de supervision y seguimiento en las areas de la

organizacion para evitar cualquier tipo de fraude.

Anélisis: durante el analisis del componente administracion del riesgo donde se obtuvo
como resultado en porcentaje de cumplimiento un 56% y en el nivel de cumplimiento una
perspectiva media, se evidencio que la entidad cumple minimamente con los aspectos
relacionados del mismo, entre ellos se identifico que no se tienen planes de seguimiento y
supervision a cada una de las actividades en las que se incurre, y es necesario que se incluyan
planes de contingencia que ayuden con la deteccidn oportuna a cada una de los riesgos a los que
esta expuesta esta entidad; ademas se detectd que no se cuenta con un excelente servicio al
cliente lo que genera que la entidad disminuya el porcentaje en ventas y no logre una utilidad

representativa.

Observaciones del componente actividades de control.

. Se deben estructurar evaluaciones regulares a cada cargo del establecimiento.

. Se debe implementar actividades para asegurar el cumplimiento de los planes de

procedimientos.

. Se debe implementar un documento sobre manual de funciones

Es necesario que se creen actividades de control para asegurar el éptimo cumplimiento del

horario laboral y la presentacion personal de cada colaborador.

. Se debe reforzar controles que disminuyan los riesgos en cada proceso.
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Analisis: durante el analisis del componente actividades de control obteniendo como
resultado en porcentaje de cumplimiento un 32% y en nivel de cumplimiento una perspectiva:
baja, se pudo identificar que la entidad no cuenta con evaluaciones, seguimientos y
supervisiones regulares a cada una de las areas en las que opera la organizacion, como se detecto
en el componente anterior la entidad posee una falencia determinante en cuanto al cumplimiento
Optimo de cada una de las operaciones; entre ellas el personal no identifica con claridad cada una
de sus responsabilidades, la entidad, no evalta que el personal cumpla perfectamente con el

horario laboral y con la presentacion personal.

Observaciones del componente de informacion y comunicacion.
. La comunicacidn que se tiene por parte de los directivos y el personal es basica, es
necesario que se incluya el personal y se le comunigque de manera acertada los objetivos y metas

que se plantea la empresa.

. Es necesario incurrir en lineas de comunicacion que traten temas de sentido pertenencia y

la situacion actual del establecimiento.

Andlisis: durante el analisis del presente componente arrojando como resultado en
porcentaje de cumplimiento un 62% y en nivel de cumplimiento una perspectiva media se
evidencio que la informacion y comunicacion entre los directivos y el personal de trabajo es muy
bésica, es necesario que la entidad cree canales de comunicacion mas estrechos que permitan de
esta manera entrelazar el personal para llegar de una manera méas optima al cumplimientos de las
metas, objetivos y estrategias que se plantean, alli pueden ser de gran ayuda las reuniones y

capacitaciones constantes con el personal.
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Observaciones del componente de seguimiento

. No se cuenta con un area de control establecida.

. No se supervisa regularmente los cargos, actividades y funciones del establecimiento.

Anélisis: durante el analisis del componente de seguimiento donde se obtuvo como
resultado en porcentaje de cumplimiento un 50% y en el nivel de cumplimiento una perspectiva
media se evidencio que la entidad persiste nuevamente en carencias de control que determinen y
garanticen el funcionamiento 6ptimo de todas las actividades que se realizan dentro de la
entidad, en el area de gerencia no se cuenta con procedimientos rutinarios que evalten que los

controles que se estan llevando en esta area son fidedignos.

Analisis general de la encuesta aplicada a la gerencia del establecimiento:

Para este analisis general en donde se obtuvo como resultado en porcentaje de
cumplimiento un 44% y en el nivel de cumplimiento una perspectiva baja, se evidencié que el
area como tal presenta falencias altamente significativas con lo que facilmente se puede concluir
que de ser esta area una de las mas importantes de la organizacion y presentar carencias

representativas con las demas areas, estan completamente mal estructuradas.

Para el area presente se evidencio que la entidad no cuenta con un manual de funciones
constituido que garantice las responsabilidades de cada cargo laboral, la entidad no cuenta con
capacitaciones y reuniones constantes en las que se traten temas que incluyan al personal con las
metas y objetivos que se crean dentro de la entidad, la gerencia no imparte la mision y vision
con el personal, lo que genera que no se cree compromiso para con la entidad; no se cuentan con
politicas establecidas que ayuden a la deteccion de riesgos a corto, mediano y largo plazo, que

pueden ser realmente significativa para con la entidad, esta area no supervisa, evalla y hace
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seguimiento a las demas areas que componen la entidad (barismo, cocina, atencion al cliente). Es
necesario que la entidad de solucién oportuna a cada uno de los puntos mencionados para que de
esta manera se pueda dar solucién inmediata y oportuna a las falencias representativas que se

detectaron.

Resumen general de cumplimento de la encuesta aplicada a la secretaria

general
RESUMEN GENERAL DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPONENTES DEL INFORME
Ccoso|l
Nimero de g Mivel de
Fregunta :“'f“!a'e C xI_I]g 3 Observacion
Preguntas azimo umplimiento Cumplimoento
se evidencia un alta
Componente de cumplimienta conlos
Ambients de 10 25 a0 ALTO aspetos de este
Cantral CoOmponents
Componente de los aspectos de este
Administracian 5] 20 St MEDID components se
del Riezgo cumplen minimamente
Components de se evidencia un alta
Actividades de 1 575 a4 ALTO sumplimiento con los
Cantral aspetos de este
Components
Componente de los aspectos de este
Informacidn y g 20 SEM MEDIO componente se
Comunicacidn cumplen minimamente
C e d loz azpectos de este
SDmEDIT'E'nt =de 3 7.5 33 componente No se
eguimisnto cumplen
anive genera el
TOTALES 40 100 [T b MEDIO cumlimientos de los
COMponentos &3 minimo

Tabla 8 RESUMEN GENERAL DE CUMPLIENTO DE LA ENCUESTA APLICADA A LA SECRETARIA GENERAL
(Diagnostico en auditoria aplicando la metodologia coso | Salcedo, (Salcedo Moscoso, 2018, p. 69)
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Observaciones en el componente ambiente de control:
. Se evidencia que la secretaria general conoce los aspectos generales y la organizacion

estructural del establecimiento.

. No se tiene claridad en cuanto al codigo de ética.

. Se evidencia capacitacion regular en dicha area.

Analisis: durante el analisis de este componente donde se obtuvo como resultado en
porcentaje de cumplimiento un 80% y en el nivel de cumplimiento una perspectiva alta, se
identificd que la secretaria general posee un nivel de compromiso bastante alta para con la
entidad, pues conoce en gran medida los aspectos generales de la organizacion, la visién y la
misidn, conoce los objetivos metas y estrategias, se considera relevante que la entidad constituya
un cddigo de ética ya que para esta area no se tiene claridad en cuanto a este cddigo, pues no se

tiene fisicamente constituido.

Observaciones en el componente administracion de riesgo.
. Se nota poca difusion para esta area en cuanto a los objetivos y metas propuestas por

parte del establecimiento.

. Falta promover mas en el &ambito de administracion de riesgos.
. Se evidencia poca recurrencia a soluciones oportunas en inconvenientes hallados.
. Falta reforzar el servicio al cliente.

Analisis: durante el analisis de este componente obteniendo como resultado en porcentaje
de cumplimiento 68% y en nivel de cumplimiento una perspectiva media se identifico que se

carece de impartir entre el personal los objetivos y metas del establecimiento, se evalla poco y
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de vez en cuando se hace seguimiento al area de servicio al cliente y se tiene poca solucion

oportuna a las deficiencias que se encuentran.

Observaciones en el componente de actividades de control.

. Se evalua parcialmente dicha area.
. Puede servir de guia para las demas areas.
. Se cuenta con registro de cada una de las operaciones en dicha area.

Analisis: durante el analisis de este componente mediante el resultado que se obtuvo en
porcentaje de cumplimiento un 86% Yy en nivel de cumplimiento una perspectiva media, se pudo
identificar que esta area evalla constantemente las actividades correspondientes a cada uno de
los cargos laborales, y se hace supervision y seguimiento constante a las responsabilidades
correspondientes, se cuenta con manejo de inventario para detectar a tiempo errores que puedan

ser significativos, podria esta area servir de guia para asi mismo manejar las demas areas.

Observaciones en el componente de informacion y comunicacion.

. No se evalta periddicamente las lineas de comunicacién en dicha area.

. Falta suministrar informacion de importancia por parte de los directivos a dicha érea.

. Los sistemas de informacion establecidos en dicha area no facilitan la toma de decisiones.
. Se maneja una excelente comunicacion por parte de los directivos y la secretaria general.

Analisis: mediante el analisis del componente de informacion y comunicacion y donde se
obtuvo como resultado en porcentaje de cumplimiento un 56% y en nivel de cumplimiento una

perspectiva media se identificd que entre la gerencia y la secretaria general existe una buena
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comunicacion pero que no se incluye para con el resto del personal, por tanto, no se evalGan

regularmente las lineas de comunicacion entre la secretaria para con los demas cargos laborales.

Observaciones en el componente de seguimiento.

. No se hacen procedimientos rutinarios de supervision y seguimiento.

. No Se socializan las deficiencias de control para incurrir en medidas correctivas.

Anélisis: durante el analisis del presente componente donde se obtuvo como resultado en
porcentaje de cumplimiento un 33% y en nivel de cumplimiento una perspectiva baja, se
evidencio que no se hacen controles de evaluacion, supervision y seguimiento, que

constantemente determinen el buen funcionamiento en las areas que operan la entidad.

Anélisis general de la encuesta aplicada a la secretaria general del establecimiento

A través del analisis general del cumplimiento de los componentes del modelo Coso I, en
donde se obtuvo como resultado general en porcentaje de cumplimiento un 65% y en nivel de
cumplimiento una perspectiva media, se rinde cuenta de que dicha area presenta un nivel de
compromiso medio para con la entidad, posee falencias altamente significativas en cuanto a la
supervision, evaluacion y seguimiento con cada una de las operaciones en las que se incurre,
adicional no se cuenta con un codigo de ética constituido que fomente a buena integracion y

convivencia para con todo el personal.
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Resumen de cumplimiento de la aplicacion de las encuestas realizadas a

todas las areas de la organizacion

RESUMEN GENERAL DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPONENTES DEL INFORME COSO0O |
M d i E Hivel d
Pregunta Puntaje HmEre €8 Pl{nfam f:_[h_e et ae DObservacion
Preguntas Maximo Cumplimiento | Cumplimiento
no se cumple con los
COMPOMEMTE OE 35 30 75 47 aspectos del
AMEIEMTE DE COMTROL componente
Secumple
COMPONENTE DE minimamente con los
ADMMISTRACICON DEL 36.25 24 60 G0 MEDIC del
RIESCEO aspectos de
componente
Secumple
COMPONENTE DE minimamente con los
ACTIVIDADES DE 50 33 82.5 G0 MEDIC del
CONTROL aspectos de
componente
Secumple
COMPONENTE DE minimamente con los
IMFORMACICN Y 41,25 24 60 B3 MEDIC del
COMUNICACICIN aspectos de
componente
Secumple
COMPOMEMTE OE
SEGUIMENTD 12.5 3 22.5 a5 MEDIC minimamente con los
aspectos del
componente
3 NIVEl BENETal SE
175 120 195 583 MEDIC e
TOTALES " con los componentes
de la metodologia

Tabla 9 RESUMEN DE CUMPLIMIENTO DE LA APLICACION DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A TODAS LAS AREAS DE LA
ORGANIZACION (Diagnosticé en auditoria aplicando la metodologia coso | Salcedo, (Salcedo Moscoso , 2018, p. 69)

Anélisis general de las encuestas aplicadas al establecimiento

Durante el andlisis general de los cinco componentes del modelo Coso I, obteniendo como

actividades correspondientes a cada cargo laboral.

resultado en el componente ambiente de control en el porcentaje de cumplimiento un 47% vy en el
nivel de cumplimiento una perspectiva baja, se detecto que en la entidad café bar balcéon de la
concordia, su personal administrativo no difunde la mision y vision del establecimiento, asi

como también carece de un manual de funciones que garantice las responsabilidades y
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En el componente de administracion del riesgo donde se obtuvo un resultado en
porcentaje de cumplimiento un 60% y en nivel de cumplimiento una perspectiva media, se pudo
evidenciar que la entidad cumple minimamente con los aspectos del componente, la entidad no
cuenta con politicas establecidas que ayuden a la deteccion de riesgos, tampoco con planes de

contingencia que ayuden al excelente funcionamiento del mismo.

En el componente actividades de control donde se obtuvo un resultado en porcentaje de
cumplimiento un 60% y en nivel de cumplimiento una perspectiva media, se identifico que se
supervisan minimamente, es necesario que la entidad incurra en herramientas de control,
evaluacion y supervision que determinen el adecuado funcionamiento de la entidad, también se
carece de un codigo de ética, un manual de convivencia que garantice las buenas practicas, y un

buen clima laboral entre todo el personal.

En el componente de informacion y comunicacién arrojando este como resultado un
porcentaje de cumplimiento 63% y en el nivel de cumplimiento una perspectiva media, se
evidencia que los aspectos de este componente se cumplen minimamente, falta generar reuniones
constantes en los que se traten temas de compromiso y se concientice al personal para que se
cree sentido de pertenencia entre cada uno de los colaboradores, es necesario que la entidad
exprese continuamente sus metas y objetivos que se propone articulado con colaboradores, de

esta manera se hace mucho més facil llegar a su cumplimiento.

En el componente de seguimiento donde se obtuvo como resultado en porcentaje de
cumplimiento un 55% y donde el nivel de cumplimiento es medio, se evidencia que pocas veces
se hacen seguimiento a las operaciones del establecimiento; es necesario crear evaluaciones
rutinarias que den cuenta fidedigna de que se esta logrando maximizacion en los recursos, se

detectd que por falta de seguimiento al area de atencién al cliente, el personal competente no
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presta un buen servicio lo que genera que no se fidelicen clientes, por consiguiente no hayan
mejores ventas y por tanto no se llegue a una utilidad. Como recomendacion se hace pertinente
crear conciencia de un protocolo de servicio al cliente que permita que la atencion por parte de

cada uno de los colaboradores sea ecuanime y de calidad.

En general se detect6 que las gerencias respecto al area de secretaria general estan en cierto
desnivel, ya que la secretaria general posee mejores niveles de compromiso y tiene mas
conocimientos respecto de la entidad. Es necesario que estas falencias se traten, ya que es de
vital importancia administrativa contar con mayores niveles de compromiso y un arduo sentido
de pertenencia, ademas que supervisen y evallen constantemente todas las areas de la entidad

por igual.

Matriz de riesgo

Teniendo en cuenta la informacion suministrada por la aplicacion de la metodologia COSO |
se crea una matriz de riesgo como una herramienta identificacion de peligros potenciales en cada
una de las areas en las que incurre cada entidad; la matriz de riesgo toma un rol preponderante en
toma de decisiones, ya que expone de forma concreta las necesidades de la empresa, apuntando a

la solucion oportuna de las problematicas antes planteadas.

Dicha matriz de riesgo presentada a continuacién, sera de gran ayuda para seguir con el
disefio del Balanced ScoredCard, es el resultado del diagnostico con los puntos relevantes que
actualmente poseen grandes riesgos en la entidad café bar Balcon de la Concordia. La matriz esta

disefiada de la siguiente manera:

1. Proceso: hace referencia al campo o departamento donde se presenta el riesgo.

2. Riesgo: hace referencia en la ubicacion de carencia de la entidad.
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3. Causas: hace referencia al origen del riesgo.
4. Efecto del riesgo: hace referencia a lo que puede generar y estar expuesta la entidad.

5. Nivel de riesgo: hace referencia al nivel de importancia para el establecimiento.

A continuacion, se presenta un cuadro donde se plasman los niveles de riesgo bajo medio y

alto; asignando un color a cada valor.

Valoracion del nivel de riesgo

Nivel del riesgo Color

Bajo

Alto

Medio

Tablal0 valoracion del nivel de riesgo creacion propia

Impacto del riesgo: hace referencia al impacto de relevancia para la entidad, se crearon
tres niveles de importancia: poco significativo, significativo y muy significativo; asignando un

color a cada uno.

Valoracion del impacto

IMPACTO DEL COLOR

RIESGO

Poco significativo

Significativo
Muy significativo -

Tabla 11 valoracion de impacto creacion propia




Matriz de riesgo

RIESGO

EFECTO DEL RIESGO

Mo fidelizar

Podria verse afectado el

L . clientes . Dejarde | .Moseofrece un buen L B
Arencion al cliente . o posicionamiento del
PEFCIbIr mayores sEervicio. . .
establecimiento
WENt3IE

Administrativo

El no cumplimiento
de las actividades a
realizar .

Mo =ze dictan las
responsabilidades de
cada cargo laboral

.afecta directamente las

operaciones de cada

una de las areasde la
entidad .

Actividades de control

posibles riesgos
potenciales que
afectan las
operaciones

Mo contar con planes
de contingencis. -No
estar preparados para
deteccion riesgos en
cada operacidén

=e pusden gererar
perdidas economicas

Ambiente de control

Malas practicas por
parte de los
colaboradores.
-Mal clima laboral

no contar con un
manusal de convivencia
o codigo de ética

perdida de confianza.
Disminucidn en ventas.
Dejar de percibir
utilidades

comunicacion entre el capital
humano

prestar un mal
servicio, que las
operaciones no
sean realizadas
como se esperan

no contar con
evaluaciones
constantes y
supervision a cads una
de las areasde la
entidad

perdidas economicas,
perdida de clientes,
mala imagen para la
entidad

Dbjetivos y metas

no alcanzar las
metas y cbhjetivos
propuestos

Tabla 12 Matriz de riesgo Creacion propia

.na inlcuir el personal
para alcanzar dichos
objetivos. Mo
difundir la misiony la

.perdidas econdgmicas
.incumplimiento de

logros

vision

MIVEL DEL RIESGD

PAED IO

SIGNIFICATIVG

100

TECNICA DE CONTROL

Establecer un protocolo de
=ervicio al cliente

crear un manual de funciones
para cada cargo laboral

crear politicas adecuadasa la
entidad que eviten todos
aquellos riesgos a los que esta
EXFI-IJEStD

crear un codigo de etica

constantes y hacer evaluaciones

Egenerar capacitaciones

regulares a la entidad

crear sentido de pertenencia,

inculcar compromiso, alinear el

perszonal bajo estrategias que
permitan alcanzar la=s metas
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Analisis de la matriz de riesgo.
En la matriz de riesgo se ven claramente los riesgos, falencias y carencias potenciales que se
hallaron en el diagnéstico que arrojo la metodologia Coso | aplicada a la entidad se referencia a

continuacion.

En el componente ambiente de control: como ya se habia mencionado anteriormente, se
detectd la carencia de un codigo de ética que puede representar aspectos negativos como, por
ejemplo, la desconfianza dentro del personal, el dejar de percibir utilidades, disminucion de las
ventas, riesgo alto y significativo; la técnica de control se encamina en generar un manual de
convivencia o un codigo de ética que permita las buenas préacticas y genere un buen clima laboral

en todo el personal.

En el componente evaluacién de riesgos: un riesgo determinante que se hallé en el
diagnéstico fue la mala atencién al cliente por parte de los colaboradores competentes a esta
area, el riesgo que esto genera es la disminucidon de ingreso, ademas el dejar de percibir
utilidades representativas; la causa de esta falencia es que no se supervisa constantemente esta
area; la técnica de control aplicada consta en crear un protocolo de servicio al cliente, evaluar al

personal como lo aplica y supervisar su debido cumplimiento.

En el componente actividades de control: la entidad no cuenta con planes de contingencia o
deteccidn de riesgos que ayuden a contrarrestar las falencias que se presentan a través de la
operacion de la entidad, el efecto que puede traer este riesgo esta en las pérdidas econémicas al
no asumir los potenciales riesgos que surgen, un nivel de riesgo alto, con un impacto muy
significativo; la técnica de control se encamina en crear politicas adecuadas que eviten todos

aquellos riesgos al os que se esta expuesto.
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Otra falencia que se hall6 en el diagnostico fue el no cumplimiento en actividades a realizar,
que por consiguiente no se definen estrictamente para cada cargo laboral. El riesgo general es de
afecta miento directo al buen funcionamiento de la entidad, asi como cada una de las operaciones
a realizar, el nivel de cumplimiento es medio y su impacto es significativo; la técnica de control
estd en crear un manual de funciones con cada una de las responsabilidades y actividades a

realizar a cada cargo laboral.

En el componente de informacién y comunicacion: para que la entidad logre una
maximizacion de utilidades es de gran importancia que incluya al capital humano en el logro de
sus objetivos y metas propuestas, impartiendo estrategias que encaminen con mas facilidad el
logro de las mismas, asi como la solucion a falencias, o errores detectados en cualquier area de
operacion, lo que puede ocasionar la no inclusién del capital humano, y la desviacion constante
de estrategias econdmicas, con un impacto bastantes significativo para la entidad. La técnica de
control esta en crear conciencia en el personal, con el fin de generar y concientizar sobre sentido
de pertinencia, el compromiso, a través de capacitaciones que traten temas contextualizados en

estrategias, mision, vision, planes y metas del establecimiento.

En el componente de seguimiento: se evidencio durante el diagnéstico en este componente
que la entidad no cuenta con evaluaciones rutinarias, herramientas de control para la supervision
y seguimiento en cada una de las operaciones en las que se incurren; el riesgo es afectar la
operacion y el buen funcionamiento de la entidad, asi como también la imagen del
establecimiento, conllevando a la pérdida de clientes en un alto nivel. La técnica de control esta
en aplicar herramientas de control y supervision que evallen constantemente el estado del

desarrollo de cada cargo laboral.
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Disefio de un Balanced Scorecard en el café bar balcon de la concordia del municipio de
Sevilla valle del cauca, teniendo en cuenta la metodologia coso I.

La competencia en el mundo empresarial se hace cada vez méas grande, lo que ha generado
que las organizaciones se reinventen en su estructura organizacional, y de esta manera haya mas
claridad en cada una de sus areas y aspectos que lo competen, tanto en su operacion financiera,
como en su operacion administrativa; teniendo mas vision y mision, ademas permitan un punto

de equilibrio en el mercado laboral.

El Balanced ScoredCard ha sido una de las metodologias que méas ha proporcionado
bienestar, salud, éxito econémico para las entidades, ya que trabaja en cuatro perspectivas
esenciales y permiten rendir cuenta sobre el estado actual de cada una de ellas; estas son:
procesos internos, clientes, financiera, aprendizaje y crecimiento. El Balanced Scorecard permite
dar un panorama mejor planteado de la situacién actual de la entidad, siendo de gran ayuda para

optimizar la toma de decisiones.

A continuacion se realiza un disefio de un Balanced Scorecard para el café bar balcon de
la Concordia ubicado en el municipio de Sevilla Valle, basado en el diagnéstico que se realizo
anteriormente con los componentes del modelo Coso |, teniendo en cuenta los puntos que se
hallaron en estos componentes y las perspectivas del Balanced ScoredCard: financiera, clientes,
procesos internos, aprendizaje y crecimiento. Se pretende entrelazarlos y que estén conectados
entre si, para de esta manera obtener un mejor panorama de un direccionamiento estratégico para

la entidad.
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Entrevista

Para la realizacion del Balanced ScoredCard se realizé una entrevista con base a los puntos
que se hallaron dentro de los componentes del modelo Coso I, teniendo en cuenta los cuatros
perspectivas. Para la perspectiva financiera, se disefiaron dos preguntas que buscan profundizar
en el area financiera del establecimiento de comercio. Para los procesos internos, se disefiaron
tres preguntas que profundizan acerca de los puntos mas débiles de las actividades internas. Para
la perspectiva clientes, se generaron dos preguntas que permiten identificar las acciones que
impiden la no fidelizacién de clientes. Y para la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, se
disefiaron tres preguntas que permiten identificar el estado actual del capital humano en el
establecimiento. La entrevista fue realizada al duefio del establecimiento Café Balcén De La

Concordia, el sefior Jair Garcés Gonzalez.

Perspectiva financiera:
1. ¢Considera usted que se obtiene un 100% de las ventas que puede llegar a generar su

entidad econdmica? ;Qué factores considera que le impiden llegar a este porcentaje?

R// No se obtiene un 100% de las ventas dentro de la entidad, los factores que impiden
llegar a dicho porcentaje son la falta de organizacidén administrativa, y la pérdida de clientes que

se ha generado por un mal servicio.

2. ¢Su entidad economica le brinda actualmente las utilidades esperadas respeto a la
inversion que le ha generado a su establecimiento? Si su respuesta es no ¢Queé factores cree que

influyen que le impiden percibir estas utilidades?

R// No, la entidad actualmente no percibe ningin margen de rentabilidad, los factores que

influyen para no percibir dichas utilidades, son la falta de una buena organizacion en la parte
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administrativa, adicional de los déficit que se presentan a la hora del flujo constante de personas
que ingresan al establecimiento, y no se tiene preparacion en cada una de las areas que opera la

organizacion.

Perspectiva procesos internos:
3. ¢Cuenta con planes de contingencia, codigo de ética y manual de funciones para que en
un gran porcentaje su establecimiento pueda prevenir cualquier tipo de irregularidades

relacionadas?

R// No, la entidad carece de manual de funciones, cddigo de €tica, y politicas acordes a

las necesidades del establecimiento.

4. Respecto a las areas en las que opera su establecimiento ¢Cuél considera que presenta

actualmente mayores niveles de ineficiencia? ¢Porque cree que sucede esto?

R/ El area que presenta mayor déficit es la parte administrativa, por no contar con

politicas claras de administracion.

5. ¢ Qué factores internos y externos que comprometen de alguna manera su entidad le

impiden lograr un excelente funcionamiento a su negocio?

R//Un factor externo que impide el buen funcionamiento de la entidad es el cambio
climético, ya que la ubicacion de esta es al aire libre, la actividad econdémica se perjudica en un

85%.

Un factor interno que impide el buen funcionamiento de la entidad es la desinformacion que
existe entre las actividades y responsabilidades de cada uno de los colaboradores, pues a la hora

de realizar sus funciones presentan confusion.
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Perspectiva clientes:

6. ¢Considera que la atencidn que se presta por parte de su establecimiento es excelente?

¢ Qué aspectos cree que debe tratar con determinacion?

R// La atencidn que se presta en el establecimiento por momentos es deficiente, se
necesita establecer un protocolo de atencién al cliente que permita fidelizar al comprador, lograr

las mejores sensaciones y comentarios de cada uno de los visitantes.

7. ¢Se manejan estrategias de marketing para la fidelizacion de clientes?

R// No, en la entidad no se manejan estrategias de marketing.

Perspectiva aprendizaje y crecimiento

8. ¢Cuenta con estrategias que incluyan el capital humano para alcanzar sus metas

propuestas?

R// No, el capital humano no es tenido en cuenta para llegar a las metas que la

organizacion se plantea.

9. ¢Considera que su personal de trabajo esta capacitado correctamente para desempefiar el

cargo laboral correspondiente?

R// Considero que falta insistir en la supervision y seguimiento para la obtencion de un
buen desempefio en cada uno de los cargos, también capacitaciones constantes que nos garantice

el un excelente desempefio.

10. ¢ Considera que existe un buen canal de comunicacion entre la parte administrativa y el

resto del personal? Si su respuesta es no ¢Qué factores cree que lo impiden?
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R// Si existe comunicacion entre la parte administrativa y el personal, pero no se
considera eficiente, lo que ocasiona que haya confusion en diversos temas que se tratan dentro de
la organizacion, impidiendo la concientizacion por ambas partes para lograr alinear los objetivos,
tampoco se difunde la mision y vision del establecimiento, no se crean canales de motivacion

que permita una satisfaccion por parte de los colaboradores.

Andlisis con base en la entrevista
Mediante la entrevista realizada al propietario del establecimiento se puede evidenciar lo

siguiente:

En la perspectiva financiera: la entidad Café Bar Balcon De La Concordia, no alcanza un
nivel maximo de cumplimiento en ventas y actualmente no percibe ningun tipo de utilidad, ya

que sus gastos sobrepasan notablemente sus ingresos.

En la perspectiva de procesos internos: en los procesos internos se not6 que es una de las
areas con mayor déficit dentro del establecimiento, pues el area de cocina y el area de estacion de
café tardan mucho en tener listas las preparaciones, lo que ocasiona que muchas veces haya
devolucién en los pedidos, esto se debe ademéas porque el establecimiento es uno de los méas
posicionados en el municipio, pero el personal no se encuentra debidamente capacitado y por

tanto no responde eficientemente.

Otro detonante dentro de esta perspectiva es que la entidad no cuenta con matrices de

deteccidn de riesgos que le permitan prevenir cualquier tipo de riesgos a los que se esté expuesta.

En la perspectiva de clientes:
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Se evidencia que se no se cuenta con una buena atencién al cliente, por lo que el personal
correspondiente no cuenta con solucién oportuna a las necesidades de los clientes, lo que

también se refleja en la tardanza de los pedidos.

En la perspectiva de aprendizaje y crecimiento: la parte administrativa y la gerencia no
cuentan con el capital humano que permitan alinearlos y generar estrategias en las que sean
vinculados para alcanzar las metas y objetivos propuestos, se evidencia poca capacitacion del
personal para desarrollar las actividades a realizar, ademas hay confusion en las actividades

correspondientes a cada colaborador.

Cuadro de mando integral
Mediante la realizacion del cuadro de mando integral se tuvieron en cuenta todos los
puntos débiles por los que actualmente atraviesa el Café Bar Balcon De La Concordia, tanto en

el &rea de diagnostico como en la entrevista que se le realizé al propietario del establecimiento.

Para lo cual el cuadro de mando integral estad conformado por las perspectivas, los
objetivos estratégicos, los indicadores, las formulas que rinden cuenta sobre los indicadores; asi
mismo su nivel de cumplimiento que mide los resultados obtenidos, para lo cual se tuvo como
base los indicadores propuestos y cudl es la meta que se pretende alcanzar. Dicha representacion
se hizo con un color determinado para cada nivel de cumplimiento de la siguiente manera:

Verde: meta, Amarillo: media normal, Rojo: riesgo.
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA EL CAFE BAR BALCON DE LA CONCORDIA
MNIVEL DE CUMPLIMIENTO
RESPOMSABLE DE
PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADORES PERIOCIDAD FORMULAS MEDIA LIMITE INDUCTOR INICIATIVA .
META NORMAL
RIESGO
(ingresos afio actual .
ingresos afio Ventas Py EAEEge s Gerencia
FINAMCIERS . Mauimizar las utiidades . Lhilidad Meta AMLIAL L 12% 7% ) ) disminucidn de costas w T
anterior Jfingresos representativas i Secretariageneral
. ) gastos variables
ano anterior #100
[utilidad neta afio
actual - utiidad Programar eventos,
FINANCIER Icremento en uentas . Tasade crecimienta de ANLAL neta afio o 10% . Publicidad pautar campafias Gerencia
’ loz ingresos anterioriutiidad Maloragregado | publicitariaz con aliados| Secretariageneral
neta afho anterior potenciales
#100
[Productos Gerencia
Eficiencias en tiempao de entiegados can Manual de Eliminar cusllas de Searetaria ganeral
PROCESOS IMTERMOS | . Mejorar capacidad derespuesta | R MEMSLIAL retrasol total de 504 10% P ’ .colaboradares estacion
entrega funciones botella i .
productos de caféy estacion de
vendidos)«100 cacing
Mantener los productos
de materia prima de
. ) [Devolucionesitatal [Manual de lente calidad Gerencia
PROCESOS MTERMNOS . Mejorar ealidad del producta [MNimero de devoluciones MEMSLIAL 1% 2% - encelen E'.C-al ady :
ventazs)«100 funciones supemvizar |a .Secretaria general
presentacion de cada
products _

Tabla 13 Cuadro de Mando Integral creacion propia
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA EL CAFE BAR BALCON DE LA CONCORDIA

PERSPECTIVA

OBJETIVO ESTRATEGICO

INDICADORES

PERIOCIDAD

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

FORMULAS

MEDIA LINITE

META
NORMAL

RIESGO

CLIENTES

. Fidelizacidn cliente

. Indice de recompra

TRIMESTRAL

[Venta a clientes
habituale=! tatal
ventaz J&100

65%

CLIENTES

. Satizfaccidn clientes

. Mivel de zatisfaccidn del
cliente

MEMNSLIAL

[encuestas con
respusstas
favarablesforal
encUestas
realizadas)+100

75%

APRENOIZAJEY
CRECIMENTO

. Mejorar comunicacién interna

. Indice de satisfaccion del
colaboradores

TRIMESTRAL

[Erncuentas con
respuestas de
colboradores que
eHpresaron
satisfaccionfiotal de
empleados
encuestados)+100

95% | 80%

APRENDIZAJE"Y
CRECIMENTO

.Programas de aprendizaje v
cfecimiento

Indicador de farmacidn y
preparacion

TRIMESTRAL

[Ndmero de
capacitaciones
realizadaziiatal de
capacitaciones
planifizadas)«100

100% | 75%

Tabla 13 Cuadro de Mando Integral

INDUCTOR IMICIATIVA RESPO BLEDE
IMICIATIVA
Generar un encelents Gerencia

.Pratocala servicio

semnicio al ciente, ser

Secretariageneral

.colaboradores estacion

al cliente eficiente en tiempo de
entrega de zafé v estacion de
capacitar

Pratocala servicia
al cliente

adeacuadaments al
perzonal de mesa parra
dar solucidn oportuna a
laz necesidades del
cliente

Gerencia
.Secretaria general

. Cadigo de &tica.
. Clima laboral

.Constituir un cddigo de
&tica que garantice la
buena practicas yun

buen clima laboral

Gerencia
.Secretaria general

.Capacitaciones

Reuniones
requlares

fcogerse a
capacitaciones de gran
impacto, sliados coma
Camaray comercio y
Eszuela nacional del
Calé

Gerencia
.Secretariz general
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Descripcion de los objetivos planteados

Los objetivos que se plantearon dentro del Balanced Scorecard para el café bar
balcon de la concordia fueron planteados basados en el déficit que se diagnosticaron en cada uno
de los componentes del modelo coso I, y en el anélisis que arrojo la entrevista al propietario del

establecimiento.
Objetivos de la perspectiva financiera

e Maximizar las utilidades: con este objetivo se busca generar un incremento en las
utilidades del Café Bar Balcdn De La Concordia, ya que como se dictd durante la
solucion de la investigacion la entidad actualmente no percibe utilidades.

e Incremento en ventas: se busca obtener mayores ventas en la entidad, abordado desde el
diagnostico que se arrojé y evidencio que el establecimiento esta falto de estrategias de

publicidad, de marketing, por estas razones se pierden clientes potenciales.
Objetivos de la perspectiva de procesos internos:

e Mejorar la capacidad de respuesta: lo que se pretende con este objetivo es mejorar los
tiempos de entrega, y eliminar todos aquellos cuellos de botella que retrasan las
operaciones e impiden un excelente funcionamiento.

e Mejorar la calidad del producto: lo que se busca con este objetivo es mejorar la
presentacion de todos los productos que ofrece el establecimiento asi como, indagar en la
materia prima de cada producto para verificar que se esté cumpliendo con estandares de

calidad.
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Objetivos de la perspectiva de clientes.

e Fidelizacion del cliente: lo que se busca a través de este objetivo es potencializar los
clientes que tiene esta entidad, asi como buscar a través de diferentes estrategias una mas
primordial, y es la atencion del cliente a través de un protocolo que tenga en cuenta el
gusto y las necesidades del comprador.

e Satisfaccion de clientes: lo que se busca con este objetivo es brindar una excelente
atencion donde ademas de quedar a gusto con el servicio, también queden a gusto con el

producto de su preferencia.
Objetivos de la perspectiva aprendizaje y crecimiento:

e Mejorar la comunicacién interna: lo que se pretende con este objetivo es lograr un
excelente clima laboral con todo el personal perteneciente a esta entidad, donde a traves
de la implementacion de un cédigo de ética se vele por las buenas practicas y prime la
buena comunicacion tanto por parte de los directivos y personal.

e Programas de aprendizaje y crecimiento: lo que se pretende con este objetivo es
optimizar cada una de las areas operacionales a través de capacitaciones constantes a
cada cargo laboral, mediante aliados de gran impacto como la cdmara de comercio y la

escuela nacional del café.
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Descripcion de indicadores planteados.

Los indicadores que se plantearon dentro del Balanced Scorecard fueron
tenidos en cuenta estrictamente por las falencias que acarrean la entidad, esto con el fin de medir

el rendimiento de eficiencia en las areas tratadas.

UTILIDAD NETA

INDICADOR

Utilidad neta

DEFINICION DEL INDICADOR

este indicador mide el porcentaje de utilidad generada respecto de un periodo
RESPONSABLE DE LA MEDICION

Administracion

FORMULA DEL CALCULO

(ingresos afio actual- ingresos afio anterior )/ingresos afio anterior x100
FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

ATRIBUTOS DEL INDICADOR

PERTINENCIA IMPORTANTE
PRECISION MUY PRECISO
OPRTUNIDAD OPORTUNO
ECONOMIA ECONOMICO
CONFIABILIDAD CONFIABLE

Tabla 14 utilidad neta



Tasa de crecimiento de los ingresos

INDICADOR

. Tasa de crecimiento de los ingresos

DEFINICION DEL INDICADOR

Este indicador mide el crecimiento de los ingresos entre un periodo y otro
RESPONSABLE DE LA MEDICION

Administracion

FORMULA DEL CALCULO

(utilidad neta afio actual - utilidad neta afio anterior)/utilidad neta afio anterior x100
FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

ATRIBUTOS DEL INDICADOR

PERTINENCIA MUY IMPORTANTE
PRECISION PRECISO
OPRTUNIDAD MUY OPORTUNO
ECONOMIA ECONOMICO
CONFIABILIDAD CONFIABLE

Tabla 15 Tasa de crecimiento de ingresos
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Eficiencias en tiempo de entrega

Tabla 1Eficiencia en tiempos de entrega

INDICADOR

.Eficiencias en tiempo de entrega

DEFINICION DEL INDICADOR

Este indicador mide la eficiencia que se tiene en entregar un producto
RESPONSABLE DE LA MEDICION

Administracion

FORMULA DEL CALCULO

(Productos entregados con retraso/ total de productos vendidos)x100
FRECUENCIA DE MEDICION

MENSUAL

ATRIBUTOS DEL INDICADOR

PERTINENCIA IMPORTANTE
PRECISION PRECISO
OPRTUNIDAD MUY OPORTUNO
ECONOMIA ECONOMICO

Tabla 16 Tasa de crecimiento de ingresos

NuUmero de devoluciones
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INDICADOR
.Numero de devoluciones
DEFINICION DEL INDICADOR
este indicador mide el nimero de devoluciones que hacen por perdido
RESPONSABLE DE LA MEDICION
Administracion
FORMULA DEL CALCULO
(Devoluciones/total ventas)x100
FRECUENCIA DE MEDICION
MENSUAL

ATRIBUTOS DEL INDICADOR

PERTINENCIA IMPORTANTE
PRECISION PRECISO
OPRTUNIDAD OPORTUNO
ECONOMIA ECONOMICO

Tabla 17 numero de devoluciones

Indice de compra
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INDICADOR
indice de compra
DEFINICION DEL INDICADOR
Este indicador mide las cantidad de veces que los clientes vuelven a comprar
RESPONSABLE DE LA MEDICION
Administracion
FORMULA DEL
CALCULO
(Venta a clientes habituales/ total ventas )x100
FRECUENCIA DE MEDICION
Trimestral

ATRIBUTOS DEL INDICADOR

PERTINENCIA MUY IMPORTANTE
PRECISION PRECISO
OPRTUNIDAD OPORTUNO
ECONOMIA ECONOMICO
CONFIABILIDAD CONFIABLE

Tabla 18 indice de compra

Nivel de satisfaccién del cliente
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INDICADOR
Nivel de satisfaccion del cliente
DEFINICION DEL INDICADOR
Este indicador mide la satisfaccion de los clientes
RESPONSABLE DE LA MEDICION
Administracion
FORMULA DEL
CALCULO
(encuestas con respuestas favorables/total encuestas realizadas)x100
FRECUENCIA DE MEDICION
mensual

ATRIBUTOS DEL INDICADOR

PERTINENCIA MUY IMPORTANTE
PRECISION PRECISO
OPRTUNIDAD OPORTUNO
ECONOMIA ECONOMICO
CONFIABILIDAD CONFIABLE

Tabla 19 nivel e satisfaccion del cliente

Satisfaccion de colaboradores
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INDICADOR
indice satisfaccion de colaboradores
DEFINICION DEL INDICADOR
este indicador mide la satisfaccion de los colaboradores con la entidad
RESPONSABLE DE LA MEDICION
Administracion
FORMULA DEL
CALCULO
(Encuestas con respuestas de colaboradores que expresaron satisfaccion/total de
empleados encuestados)x100
FRECUENCIA DE MEDICION
trimestral

ATRIBUTOS DEL INDICADOR

PERTINENCIA MUY IMPORTANTE
PRECISION PRECISO
OPRTUNIDAD OPORTUNO
ECONOMIA ECONOMICO
CONFIABILIDAD CONFIABLE

Tabla 20 nivel satisfaccion colaboradores

Indicador de formacion y preparacion
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INDICADOR
indicador de formacion y preparacion
DEFINICION DEL INDICADOR
este indicador mide el porcentaje de capacitaciones realizadas
RESPONSABLE DE LA MEDICION
Administracion
FORMULA DEL
CALCULO
(NUmero de capacitaciones realizadas/total de capacitaciones
planificadas)x100
FRECUENCIA DE MEDICION
trimestral

ATRIBUTOS DEL INDICADOR

PERTINENCIA MUY IMPORTANTE
PRECISION PRECISO
OPRTUNIDAD MUY OPORTUNO
ECONOMIA ECONOMICO
CONFIABILIDAD CONFIABLE

Tabla 21 indicadores de formacion y preparacion
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Descripcion de inductor e iniciativas planteadas.

Las iniciativas se entienden como las acciones tomadas para facilitar el cumplimiento de los
objetivos. A continuacion, se dara una descripcion de cada iniciativa planteada en el Balanced

Scorecard para el Café Bar Balcon De La Concordia.

Perspectiva financiera.

Inductor: ventas representativas.

Iniciativa: plantear estrategias de disminucion de costos y gastos variables, esta iniciativa
consiste en evaluar cada uno de los costos y gastos variables en los que incurre la entidad, buscar
estrategias que reduzcan de la mejor manera, ya sea con cambios de proveedores o en la

eliminacion de gastos totalmente innecesarios.

Inductor: Publicidad- valor agregado.

Iniciativa: programar eventos, pautar campafas publicitarias con aliados potenciales. Con esta
iniciativa se pretende llegar a personas que no conocen la empresa, y crear eventos artisticos

culturales que fomenten el turismo del municipio.

Perspectiva de procesos internos.

Inductor: Manual de funciones.

Iniciativa: lo que se pretende con esta iniciativa es agilizar todos los procesos operativos de la
entidad y eliminar cada factor que afecta de alguna manera en la eficiencia, en el buen
funcionamiento de la actividad econdmica de la entidad; esto con la implementacion del manual
de funciones que determine responsabilidades y se dicten las actividades correspondientes a cada

cargo laboral.
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Inductor: Manual de funciones.

Iniciativa: mantener los productos de materia prima de excelente calidad y supervisar la
presentacion de cada producto; esta iniciativa pretende generar un valor agregado, esto con el fin

de evitar las devoluciones y los clientes insatisfechos.

Perspectiva clientes

Inductor: protocolo de servicio al cliente.

Iniciativa: generar un excelente servicio al cliente, ser eficiente en tiempo de entrega, lo que
se pretende con esta iniciativa es buscar la fidelizacidn de clientes potenciales que noten un

servicio eficiente.

Inductor: Protocolo de servicio al cliente.

Iniciativa: capacitar adecuadamente al personal de mesa para dar solucion oportuna a las
necesidades del cliente, y el personal competente estara capacitado debidamente de esta manera

dard solucion oportuna a las necesidades de cada cliente.

Perspectiva aprendizaje y crecimiento.

Inductor: cédigo de ética y clima laboral.

Iniciativa: constituir un codigo de ética que garantice las buenas préacticas y un buen clima
laboral, con la implementacién de este cddigo se pretende lograr compromiso por cada

colaborador perteneciente a la entidad.

Inductor: capacitaciones, reuniones regulares.
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Iniciativa: acogerse a capacitaciones de gran impacto con aliados como Camara y comercio,
Escuela nacional del Café. Lo que se pretende con esta iniciativa es aprovechar al maximo las
capacitaciones que ofertan los aliados de cada entidad, que permiten que cada colaborador se
capacite y preste los servicios de manera eficiente y que muchas veces se dejan de concretar por

desinformacion.

Mapa estratégico.

A continuacion, se disefié un mapa estratégico que muestra como todos los aspectos que
componen los cuatros perspectivas del Balanced Scorecard estan relacionados entre si, dichos
aspectos se obtuvieron bajo el diagndstico y se reconocen como los aspectos esenciales que
deben primar en la entidad; lo que fomenta un equilibrio y una puesta en marcha de todos los
componentes que se diagnosticaron. Es necesario que todas las areas de operacién funcionen en

armonia y estén siempre conectadas entre si.

Se parte desde un inicio que es la mision y la vision de la entidad, deben ser inculcados y
difundidos por parte de la administracion para con todo el personal y se despliegan las cuatro

perspectivas del Balanced Scorecard.

Perspectiva Procesos internos: manual de funciones, politicas establecidas, codigo de ética,

planes de contingencia objetivos metas y procedimientos :> CUMPLIMIENTO

Perspectiva Aprendizaje y crecimiento: capacitaciones, trabajo en equipo, plan de mejora,
procesos de innovacion, supervision y direccionamiento :> EXCELENTE

COMUNICACION

Perspectiva Clientes: Buen servicio al cliente, entrega rapida, satisfaccion, mayor nimero de

clientes —> FIDELIZACION
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Perspectiva financiera: mayor rentabilidad, mayor productividad, mayor oferta y demanda,

planes estratégicos ingresos costos gastos :> GANANCIA



Mapa estratégico
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Generar un plan de mejoramiento bajo el concepto de control organizacional para el café
bar balcon de la concordia ubicado en el municipio de Sevilla Valle del Cauca.

A través de la metodologia coso | se detectaron en cada uno de sus componentes, déficit
considerable a tener en cuenta, que impide el buen funcionamiento de la entidad mencionada, lo
que viene ocasionando que la empresa no genere un margen de utilidad, se carece de
herramientas de control y gestion que brinden al establecimiento un punto de equilibrio. A
través de la matriz de riesgo que se realizd con el diagnostico de esta metodologia, se evidencia

el riesgo y la técnica de control como veremos a continuacion.

Riesgo: no fidelizar clientes, dejar de percibir ventas.

Técnica de control: establecer un protocolo de servicio al cliente.

El diagnostico que arrojo la situacion actual de esta entidad, mostré que se carece en un porcentaje
representativo en el area comercial. EI problema radica en que no se tiene un buen servicio al

cliente y diversifica muchos factores entre ellos:

e No se tienen en cuenta los productos agotados.
e No se brinda una buena atencion.
e No se tiene en cuenta el gusto del cliente a la hora de las adiciones del producto.

e No se tiene buzdn de sugerencias.

Para ello se genera a continuacién un protocolo de servicio al cliente que elimine estas

irregularidades.
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Protocolo atencion al cliente para la organizacion.
Cada persona que esté directamente relacionada con la atencion al cliente debera acogerse al

siguiente protocolo:

Es necesario para mesero que antes de atender cualquier mesa del establecimiento debe saber
con claridad qué productos estdn agotados, también tener la claridad de la composicion e
ingrediente de cada producto. EI mesero o personal que brinde atencién al cliente debe usar
excelente y respetuosa comunicacion, los términos con los que debe referirse a cada persona deben

ser adecuados al contexto y formalidad.

Contacto inicial acogida

-Mesero: buenos dias/tardes /noches, bienvenidos al balcon de la concordia.

Sintonia:

-Escuchar atentamente lo que el cliente desea.

- Identificar las necesidades del cliente.

Desarrollo

-Agilizar los tramites para llevar en el menor tiempo posible el pedido tomado.

- Estar pendiente ante cualquier inquietud, duda o sugerencia por parte del cliente.

- En caso de no poder dar solucion al cliente debe generarle algunas otras soluciones alternativas.

Conclusién.

Al retirarse el cliente.

Mesero: Siempre es un placer servirle, que tenga buen dia / buena tarde/ buena noche.
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Riesgo: el no cumplimiento de las actividades a realizar.

Técnica de control: crear un manual de funciones.

En el desarrollo de los primeros objetivos se evidencio, el establecimiento no cuenta con un
manual de funciones que rindan cuenta sobre las actividades y responsabilidades de cada cargo
laboral. Para ello la solucion del presente objetivo esta en generar un manual de funciones
disefiado para este establecimiento. Que eviten el riesgo que predomina actualmente en cuanto a
actividades de control que no se tienen determinadas, y que facilitan, agilizan todos los procesos

de la organizacion.
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Manual de funciones para cada cargo laboral dentro de la entidad.

CAFE-BAR BALCON DE LA CONCORDIA

FUNCIONES DEL PERSONAL

Funciones del personal de administracion:

e Velar por funcionamiento éptimo del Café-Bar Balcon De La Concordia.

e Establecer semanalmente el horario laboral de los colaboradores y adjunto sus actividades
requeridas.

e Pagos de nomina.

e Pagos de arrendamiento y servicios publicos.

e Cuidar la buena atencién al publico sobre todo en las horas pico.

e Vigilar que todo el personal cumpla con el adecuado uso de los uniformes.

Funciones del personal de barismo

e El personal debe estar debidamente capacitado para realizar cada una de las preparaciones
a base de café.

e Debe cumplir con las recomendaciones de la capacitacién manipulacién de alimentos.

e Debe cumplir con el adecuado uso de su uniforme.

e Conocer el adecuado funcionamiento de la maquinay todos los elementos que se usan para
la preparacion de bebidas a base de café.

e Aseo general de cada uno de los elementos y area de trabajo.



130

Llevar inventarios de cada una de las presentaciones de café que se comercializan en el
establecimiento.

Conocer cada una de las marcas de café que ofrece el balcon de la concordia, sus
atribuciones, especificaciones y precios.

Tener conocimiento sobre cada una de las preparaciones que se manejan respecto al bar y
llevar inventario de cada uno de los licores que se ofrecen.

Colaborar en las preparaciones de bebidas en el momento que el personal de la cocina lo
requiera, dependiendo de la disponibilidad de su tiempo.

Conocer los tiempos de preparacion de cada producto y cumplirlos.

El personal debe cumplir con el aseo general de las neveras que se tienen en la estacion de
café y surtirlas respectivamente.

El aseo semanal de las escaleras, ramplas, ascensor y paredes de dicha area.

Funciones del personal de caja

Aprender adecuadamente el funcionamiento del sistema que se tiene para el
establecimiento que acarrea directamente sus funciones.

Debe cumplir con el adecuado uso de su uniforme.

Cobrar al cada uno de los clientes su consumo.

Velar por que cada uno de los meseros este realizando adecuadamente sus funciones.
Hacer su respectivo cuadre al finalizar cada turno y entregar el dinero a la administracion.
Debe permanecer organizada y limpia su area de trabajo.

Al finalizar su turno debe realizar el aseo general de las dos salas del establecimiento.
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e Aseo general del bafio de discapacitados.

e Aseo general del cuarto de aseo.

Funciones del personal de cocina

e El personal debe estar capacitado para realizar cada una de las preparaciones que se ofrecen
dentro del establecimiento.

e Debe cumplir con las recomendaciones de la capacitacién manipulacién de alimentos.

e Debe cumplir con el adecuado uso de su uniforme (gorro, cabello recogido).

e Conocer el adecuado funcionamiento de cada uno de los implementos que se utilizan para
las preparaciones.

e Conocer los tiempos de preparacion de cada producto y cumplirlos.

e Sedebe tener en cuentay respetar la opcion del cliente a la hora de la eleccion con respecto
a su pedido.

e Tener el alistamiento de cada uno de los productos para las preparaciones.

e El personal debe tener limpia y organizada su area de trabajo.

e Se debe respetar el orden de las comandas.

e Aseo general y organizacion de la bodega.

e Aseo general de los congeladores y neveras que pertenecen a su area de trabajo y surtirlas
respectivamente.

e Limpieza y mantenimiento de vidrios de la plazoleta del establecimiento.

e Mantener cubiertos organizados.

e Permanecer material de trabajo listo para los respectivos domicilios.
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El personal de cocina debe permanecer todos los utensilios de aseo organizados.

Funciones del personal de atencién al cliente

Los meseros deben estar capacitados para cumplir con un excelente servicio al cliente.
Debe cumplir con el adecuado uso de su uniforme.

Deben conocer la totalidad de la carta.

Debe escribir en la comanda legiblemente los pedidos de los clientes y tener en cuenta cada
uno de sus anexos.

Entregar al personal de cocinay a la caja cada una de las comandas respectivamente.

Se debe tener en cuenta y respetar la opcion del cliente a la hora de la eleccién y preferencia
por su pedido.

El personal debe conocer diariamente los agotados para no generar inconvenientes con los
clientes.

Debe conocer los tiempos de preparacion de todos los productos y de esta manera
manifestarselo a los clientes.

Velar por que cada una de las mesas permanezca con servilletas y azucar.

Debe cumplir con el aseo y la organizacion de su area de trabajo (plazoleta).

Debe realizar el aseo general de los bafios (incluyendo sus corredores).

Debe regar de acuerdo al cronograma las plantas del establecimiento.

Debe permanecer en su area de trabajo.

Debe prestar disposicion para colaborar en las diferentes areas en las que se requiera.
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Representante Legal. Administracion

NIT: C.C.
Riesgo: malas précticas por parte de los colaboradores, un mal clima laboral.
Técnica de control: implementar un cédigo de ética.

Se genera un cddigo de ética disefiado para esta entidad, este utilizado para disminuir el
impacto negativo que se tiene al interior del recinto laboral, estos codigos aplican tanto con los
comportamientos como con desconocimiento de compromisos y responsabilidades para con la
entidad; de esta manera cada colaborador debera firmar las normas estrictas que se establecen en

este manual y adicional se tiene un régimen sancionatorio para quien inflige las normas.

De esta manera se abstendra el riesgo de reincidir en los problemas que actualmente atraviesa

esta organizacion.
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Cadigo de ética y manual de convivencia para la entidad

BaICC)ndela
CONCORDIA CODIGO DE ETICA MANUAL DE CONVIVENCIA

CAFE BAR BALCON DE LA CONCORDIA

‘ () Café Bar y Heladeria 0

NIT: 6464478-1

Compromisos éticos.

1. Compromisos de la empresa con los trabajadores

e Promover el trabajo en condiciones justas y dignas para todos los trabajadores de la
empresa.

e Velar por la proteccion de la intimidad, honra, salud mental y libertad de las personas en
el trabajo.

e Promover un ambiente laboral positivo y armonico para todos.

e Tratar sin discriminacion (de raza, religién, preferencia sexual o nacionalidad) a los
trabajadores de la empresa.

e Respetar y promover las buenas relaciones entre todos.

e Mantener informados a los empleados sobre actualizaciones de los nuevos procesos y
procedimientos.

e Realizar actividades de Bienestar Laboral en las fechas que la empresa lo estima

conveniente.
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Utilizar los horarios establecidos y respetar el horario de descanso.
Brindar al empleado suministros y herramientas necesarias para realizar la tarea que le

fuere asignada.

Compromisos de los trabajadores con la empresa café bar balcon de la concordia
Ser prudente en el lenguaje y en la manera de comportarse durante el ejercicio de las
funciones.

Mantener una adecuada presentacion personal durante la jornada laboral, sencillez y
pulcritud.

Ser puntuales al asistir a los compromisos relacionados con el cargo y en los horarios
establecidos.

Respetar el Reglamento Interno de Trabajo.

No hablar por celular, chatear ni manipular estos equipos de comunicacion personales
durante la jornada laboral.

Esta prohibido los préstamos de dinero de caracter personal entre compafieros de trabajo
como como también el ingreso de cobradores y vendedores a las instalaciones de la
empresa.

Realizar las actividades con responsabilidad y bajo los valores corporativos de la
empresa.

Respetar, reservar y guardar la informacion confidencial a la que tenga acceso. Evitar las
Envidias, rencillas, y/o criticas destructivas.

Tratar con respeto y diligencia a clientes proveedores jefes y relacionados.
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e Tener presente que se deben utilizar las instalaciones de la empresa, herramientas
mecénicas, sistemas de informacion, elementos de trabajo y uso de internet, inicamente
para el desempefio de las funciones.

e No divulgar informacion privada de la empresa a entes externos o a empleados cuyo
cargo no requiera del conocimiento de la misma.

e Serdindmicos y participativos en las actividades realizadas por la empresa.

e Utilizar responsablemente los equipos, elementos de oficina, celulares corporativos

archivos y registros, solo para el desempefio de sus funciones.

Compromisos entre compafieros de trabajo

e Escuchary respetar las ideas y opiniones de los demas, permitiendo una interaccién
equitativa y justa para todos.

e Propender por el cumplimiento de normas como medio para una convivencia productiva.

e Respetar a los demas como individuos, valorar su conocimiento y potencial como
miembros y compafieros de trabajo.

e Brindar un trato gentil, respetuoso y amable a los comparieros de trabajo.

e Dentro de la entidad estan totalmente prohibidos los seudénimos, apodos y juegos de
manos.

e No divulgar informacion privada y personal de los compafieros de trabajo.

e Respetar la intimidad y la privacidad, no utilizar informacion personal de otros para
generar rumores que dafien la moral y la dignidad de los compafieros de trabajo.

e Evitar lanzar juicios y generar comentarios que pueden afectar al equipo de trabajo.
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Ser solidarios ante situaciones que no tengan que ver con nuestras funciones especificas,
pero estar en la capacidad de brindar apoyo para que el compafiero supere la situacion.
Respetar y valorar el tiempo de los demas, evitando interrumpir innecesariamente las

labores de todos.

Normas generales de comportamientos en el café bar balcén de la concordia

e Saludar de manera amable a los demas.

e Darlas GRACIAS y PEDIR EL FAVOR.

e Controlar el tono de la voz cuando se atiende al teléfono.

e Mantener los puestos de trabajo limpios y en 6ptimas condiciones.

e Imprimir Gnicamente lo necesario para optimizar espacio y ahorro de papel.

e Consumir alimentos en los lugares destinados para ello.

e Depositar las basuras en los lugares establecidos.

e Organizar las sillas y mesas al terminar de comer.

e Hacer un buen uso de los espacios compartidos dentro de la empresa.

e Asumir las consecuencias de nuestros actos en todo momento con ética, honestidad y
transparencia.

e Dejar los bafios como nos gustaria encontrarlos, LIMPIOS.

e Utilizar una cantidad de jabén moderada al lavarnos las manos.

e Hacer uso racional del papel y del agua y de la energia.

e Todos los espacios de las instalaciones son libres de humo.

e No asistir al lugar de trabajo bajo los efectos del alcohol y/o sustancias psicoactivas.
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Para la prevencion de accidentes y enfermedades laborales, todos los trabajadores de la empresa
deben cumplir con las normas y procedimientos establecidos en Salud y seguridad en el trabajo y

mantener conductas seguras:

e Identificar claramente la sefializacion y los procedimientos en caso de emergencia (rutas
de evacuacion).

e Evitar el desplazamiento por zonas que no estén en condiciones adecuadas (pisos
himedos, y/o sobre mercancia apilada a altura considerable de dificil acceso).

e Realizar pausas activas y mantener una buena higiene postural.

e Informar oportunamente en caso de identificar condiciones inseguras de trabajo (reportar
la condicidn peligrosa con el jefe inmediato).

e (Cada trabajador es el responsable del cuidado de su salud, por eso debe utilizar de manera
apropiada los elementos de proteccion personal.

e Mantener ordenado y limpio el puesto de trabajo.

Prevencion del acoso laboral y conductas hostiles en el trabajo para el café bar balcén

de la concordia

Los trabajadores de la entidad deben evitar:

e Realizar comentarios humillantes de descalificacion profesional de los comparieros de
trabajo y/o de cualquier persona que tenga relacién con la empresa.

e No suministrar informacion y materiales de la empresa, (Herramientas) sin previa

autorizacion del jefe inmediato.
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e Expresarse de manera ofensiva sobre comparieros de trabajo y/ jefes utilizando palabras
groseras o cuestionando sobre origen familiar, la raza, el género, creencias religiosas,
preferencia politica, sexual o situacion social.

e Burlarse o hacer comentarios malintencionados en publico sobre la apariencia fisica o
forma de vestir de los compafrieros de trabajo.

e Obligar y/o presionar para que se haga un trabajo indebido que ponga en aprietos al
trabajador y a la empresa.

e Descalificar y desprestigiar las actividades realizadas por otros, con mala intencién.

e Especificaciones poco claras de funciones y tareas en el puesto de trabajo.

e Tomar represalias sobre las personas que presente una gqueja por conducta agresiva.

e Controlar mantener la ira y el resentimiento.

e Aislar o excluir a una persona.

e Generar dafio psicoldgico a nuestros comparieros de trabajo.
e Amenazar la vida o la familia de los trabajadores.

e Ignorar y no dejar participar a una persona en actividades de la empresa.

Disposiciones finales

Cumplimiento del manual de convivencia laboral

Todos los trabajadores de la empresa Café bar balcon de la concordia, cualquiera que sea su
funcidn, aceptaran las pautas de conductas contenidas en este Manual de Convivencia Laboral y

su cumplimiento es condicion del vinculo laboral con la empresa.
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La aplicacion de este Manual sera responsabilidad personal e indelegable de todos, quienes una
vez informados acerca de su implementacion, no podran justificar su violacion por

desconocimiento o por instrucciones recibidas de cualquier nivel jerarquico.

Los niveles jerarquicos con personal a cargo, no deberén aprobar o tolerar incumplimiento a este

Manual de Convivencia Laboral.

Régimen sancionatorio

1. Al primer incumplimiento de una norma, cualquier Miembro del Comité de Convivencia
Laboral reconvendra en forma verbal a quien haya incumplido y de igual forma motivara al

trabajador para gque corrija su conducta.

2. El trabajador que reincida con el incumplimiento de la norma, la administracion le invitara a
formular recomendaciones constructivas a la norma infringida, las cuales debera el trabajador
darlas a conocer a los demas trabajadores de la empresa y en especial a las personas afectadas

por él 'y firmard un compromiso de mejora, al cual se hara seguimiento.

3. A partir del tercer incumplimiento, a las normas establecidas en el este Manual de
Convivencia Laboral y aun después de establecer compromisos sin mejora alguna, se procedera

al prescindir de los servicios de dicho colaborador.

Representante Legal. Administracion

NIT: C.C
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Riesgo: prestar un mal servicio que las operaciones no sean realizadas como se esperan.

Técnica de control: generar capacitaciones constantes y hacer evaluaciones regulares a

personal.

Para esta técnica de control se plantea que la entidad se acoja a los aliados de gran impacto
entre ellos: La Camara De Comercio, La Escuela Nacional Del Café, participando en las
capacitaciones que estos ofrecen, para de esta manera permanecer el personal debidamente

capacitado respondiendo a sus responsabilidades de manera eficiente.
Riesgo: no alcanzar los objetivos y metas propuestas.

Técnica de control: crear sentido de pertenencia, inculcar compromiso, alinear el personal

bajo estrategias que permitan alanzar las metas.

Lo que se pretende dentro de esta técnica de control es que el personal administrativo tenga en
cuenta el capital humano y genere estrategias para que de esta manera se llegue al cumplimiento
Optimo de los objetivos planteados. En las estrategias es bueno tratar planes motivacionales

donde se inculque sentido de pertenencia y compromiso.

A continuacion, se generan puntos clave para que este establecimiento ponga en marcha en las

areas de la organizacion que lo competen.
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SUGERENCIA

PERSPECTIVA COMPETENTE

Se hace necesario difundir la mision y
visién entre todos los miembros

pertenecientes a la entidad

Informacion y comunicacion

Generar evaluaciones periddicas sobre

cada cargo laboral

Actividades de control

General un perfil estricto a la hora de
recibir un miembro nuevo al

establecimiento

Actividades de control

Involucrar a los colaboradores para
lograr los objetivos etas y planes

propuestos,

Informacion y comunicacion

Buscar y generar constantemente
estrategias que encaminen hacia un

valor agregado.

Area comercial

Hacer supervisiones y seguimientos a

cada proceso en el que se incurre

Actividades de control

Evaluar regularmente los costos, gastos

e ingresos que se generan en la entidad

Area financiera

Tabla 22 sugerencias y perspectivas creacion propia

El objetivo primordial de estos puntos que se generaron dentro del plan de mejoramiento, esta

en lograr que el Café Bar Balcon De La Concordia incluya esta propuesta en los principios
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generales del establecimiento y acate de manera receptiva dicho plan de mejoramiento; ademas
que cumpla con la eliminacion de las irregularidades que actualmente presenta y permita por
consiguiente una agilidad en todos los procesos tanto internos como externos, que le brinden un

porcentaje de rentabilidad significativo.

Conclusiones

A través de la investigacion desarrollada mediante la aplicacion de las metodologias en las que
se incurrieron, se evidencid el diagndstico de la situacion actual del Café Bar Balcon De La
Concordia ubicado en el municipio de Sevilla valle, evidenciando cada una de las falencias en las

areas que componen este establecimiento.
Con la aplicacion del modelo coso | se pudo diagnosticar que la entidad carece de:

e Un manual de funciones que dicte y de cuenta de las obligaciones tanto como actividades
establecidas correspondientes a cada colaborador.

e Un caodigo de ética que inflija un marco normativo de obligatorio cumplimiento entre
todas las personas que directamente pertenecen a la entidad, en el cual primen los valores
esenciales en el que salvaguarde la convivencia social, y en que se establezcan las
conductas entre todas las personas correspondientes.

e Politicas establecidas, declaracion de principios que se deben cumplir en cada area que
compone este establecimiento, asi como las conductas que estén directa o indirectamente
relacionados con la entidad.

e Ladifusion de la mision y vision del establecimiento entre todas las personas del

establecimiento.
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e Socializacion de planes, metas, y objetivos por parte de los directivos con los
colaboradores.

e Planes de contingencia y matriz de riesgo que eviten cualquier tipo de riesgo al que se
esté expuesto el establecimiento.

e En el area comercial se evidencio falta de un protocolo a la hora de prestar servicio al
cliente.

e Se evidencio falta de estrategias comerciales para llegar a una 6ptima fidelizacion de
clientes.

e se evidencio falta de innovacion en los servicios prestados.

e Se carece de un valor agregado por parte del establecimiento para atraer y fidelizar
clientes.

e En los procesos internos se notan cuellos de botella que afectan el rendimiento en la
produccidn de los pedidos que se toman constantemente.

e Se carece de capacitaciones para fortalecer y eliminar las irregularidades que se presentan
a diario en la entidad.

e Falta de compromiso por algunos colaboradores para con la entidad.

e Faltan controles que permita dar cuenta real sobre todos los ingresos y costos de la
entidad.

e En el area financiera Se incurre en costos elevados.

En conclusion general la entidad analizada Café Bar Balcon De La Concordia, carece de un
control interno que determine supervision y seguimiento constante a cada una de las areas que lo
conforman en el que el capital humano prime como eje primordial para que las metas objetivos y

planes que se establecen sean cumplidos satisfactoriamente.
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Recomendaciones

Mediante el desarrollo del plan de mejoramiento basado en el concepto de control organizacional
para la entidad café bar balcon de la concordia se tienen en cuenta las siguientes
recomendaciones para que dicha entidad alcance a nivel general un equilibrio, veracidad

eficiencia y eficacia en todos sus procesos.

e Laimplementacién de politicas descritas que abarquen todos los principios generales que
competen a la entidad tanto con procesos como conductas internas y externas.

e Laimplementacion de un codigo de ética que garantice las buenas conductas entre todo el
personal, asi como la buena convivencia social donde primen valores esenciales que
permitan un buen clima laboral

e Establecer un manual de funciones que rindan cuenta sobre cada actividad y
responsabilidad a cada colaborador.

e Establecer un protocolo de servicio al cliente que permita brindar un buen servicio y
disminuir en gran medida el riesgo de pérdida de clientes.

e Generar un perfil para la aceptacién de personal a cada cargo laboral que garantice que
cuenta con los conocimientos técnicos y practicos y esta en condiciones para ocupar

dicho cargo.

e Generar capacitaciones constantes a cada colaborador sobre sus actividades a realizar.
e Establecer planes de contingencia y matriz de riesgos para evaluar y determinar las

irregularidades a las que se ve expuesta la entidad.
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Supervisar regularmente todos los procesos que se realizan dentro de la entidad.

Realizar evaluaciones regulares sobre las actividades y responsabilidades de cada
colaborador.

Establecer estrategias, planes de contingencia y matriz de riesgo para dar solucion a cada

una de las irregularidades que se hayan dentro del establecimiento.
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Aporte de la Bibliometria para la investigacion

APORTE PARA LA

\ TOTAL

INVESTIGACION

ANTECEDENTE 10

METODOLOGIA 5
TOTAL 15

Tabla 24 Aportes de la Bibliometria

Porcentaje de aporte - importancia de la Bibliometria

TIPO DE IMPORTANCIA PARA LA

INVESTIGACION

33%

66%

ANTECEDENTE

METODOLOGIA

Grafico 9 Porcentaje del aporte Bibliometria
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A través de las gréficas anteriores se puede determinar que la mayor parte de informacién

para la investigacion gracias a la elaboracion de la Bibliometria es la fuente de antecedente

respeto de la metodologia.



Cantidad de publicaciones por afio periodo (2014-2020)

PUBLICACIONES POR ANO TOTAL
2014 1
2015 1
2016 1
2017 6
2018 4
2019 1
2020 1
TOTAL GENERAL 15

Tabla 25 Cantidad de publicaciones por afio

Porcentaje de publicaciones por afio 2014-2020

% DE PUBLICACIONES (2014-2020)

Grafico 10 Porcentaje de publicaciones por afio
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