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I N T R O D U C C I Ó N  

 

L o s  e n t e s  e c o n ó m ic o s  s e  c r e a n  c o n  la  f in a l id a d  d e  p e r d u r a r  e n  e l  t ie m p o ,  e l  c o n t r o l  

in t e r n o  e s  u n a  h e r r a m ie n t a   q u e   h a c e  p o s ib le  e l  c u m p l im ie n t o  d e  e s t o ,  a  t r a v é s  

d e l  c o n ju n t o  d e  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s  d is e ñ a d o s  p a r a   p r o p o r c io n a r  s e g u r id a d  

r a z o n a b le  a  la  a d m in is t r a c ió n  q u e  la  c o m p a ñ í a  v a  a  c u m p l i r  c o n  lo s  o b je t iv o s  y  

m e t a s  e s t a b le c id a s .  

E l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  p e r m i t i r á  d e s a r r o l la r  u n a  g e s t ió n  e m p r e s a r ia l  

e f ic ie n t e ,  m e d ia n t e  la  a p l ic a c ió n  d e  lo s  c o n t r o le s ,  v e r i f ic a c ió n  d e  c u m p l im ie n t o s  d e   

o b je t iv o s ,  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s ,  a s í  c o m o  la  e v a lu a c ió n  d e  la s  o p e r a c io n e s  y  

e l  a n á l is is  d e  r e s u l t a d o s  p a r a  la  t o m a  d e  d e c is io n e s .  P o r  lo  c u a l ,   m e d ia n t e  e l  

d is e ñ o  d e  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  p a r a  e l   e s t a b le c im ie n t o  d e  c o m e r c io  S O L  

Y  L U N A ,  s e  p r e t e n d e  d e ja r  la s  b a s e s  p a r a  s u   im p le m e n t a c ió n  y  a s í  a y u d a r  a  la  

e n t id a d  a  lo g r a r  s u  d e s e m p e ñ o  y  m e t a s  d e  r e n t a b i l id a d ,  p r e v e n i r  p é r d id a s  d e  lo s  

r e c u r s o s ,  g a r a n t iz a r  la  c o n f ia b i l id a d  d e  lo s  in f o r m e s  f in a n c ie r o s ,  g a r a n t iz a r  q u e  la  

e m p r e s a  c u m p la  c o n  la s  le y e s  y  r e g u la c io n e s ,  e v i t a n d o  p e r ju ic io s  y  d e m á s  

c o n s e c u e n c ia s  a  s u  r e p u t a c ió n  o  b u e n  n o m b r e ,  a y u d a r  a  la  e n t id a d  a  i r  d o n d e  

q u ie r a  y  e v i t a r  d e s v ia c io n e s  a   lo   la r g o  d e l  c a m in o .  

E n  e l  p r im e r  c a p í t u lo  s e  e x p o n e n  lo s  a n t e c e d e n t e s  d e  la  in v e s t ig a c ió n ,  q u e  p e r m i t e  

d a r  u n a  id e a  a l  le c t o r  d e  la  s i t u a c ió n  a c t u a l  e n  la  q u e  s e  e n c u e n t r a  la  e m p r e s a  e n  

m a t e r ia  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  a d e m á s  s e  d a n  a   c o n o c e r  lo s  o b je t iv o s  q u e  m o t iv a r o n  

la  m is m a ,  s u  ju s t i f ic a c ió n ,  e n  la  c u a l  s e  e v id e n c ia  la  n e c e s id a d  y  la  im p o r t a n c ia  

q u e  t ie n e  p a r a  lo s  d i f e r e n t e s  a c t o r e s ,  c o m o  s o n :  e s t u d ia n t e s ,  e m p r e s a  y  

c o m u n id a d ,  e l  d e s a r r o l lo  d e  e s t e  p r o y e c t o .  A d e m á s  t a m b ié n  s e  n o m b r a n  a s p e c t o s  

m e t o d o ló g ic o s  e n  lo s  c u a le s  s e  s u s t e n t a n  la s  h e r r a m ie n t a s  d e  a p o y o ,  f u e n t e s  d e  

in f o r m a c ió n ,  e n t r e  o t r o s ,  q u e  a y u d a r a n  a  a lc a n z a r  lo s  o b je t iv o s  t r a z a d o s  

S e  a v a n z a  p r e s e n t a n d o  lo s  a s p e c t o s  c o n c e p t u a le s  d e  la  in v e s t ig a c ió n ,  q u e  b r in d a  

la s  d e f in ic io n e s  y  c o n c e p t o s  e n  lo s  q u e  s e  s u s t e n t ó  e l  d e s a r r o l lo  d e l  p r o y e c t o ,  y  

q u e  p o s ib i l i t a  e n t e n d e r  e l  m o d e lo  C O S O .  

E n  lo  r e f e r e n t e  a l  t r a b a jo  d e  c a m p o ,  y  c o n  b a s e  e n  lo s  a s p e c t o s  c o n c e p t u a le s  y a  

m o s t r a d o s ,  s e  p r e s e n t a  e l  d ia g n ó s t ic o  r e a l iz a d o  a  la  e m p r e s a  E s t a b le c im ie n t o  d e  

C o m e r c io  M o t e l  S o l  y  L u n a ,  h e r r a m ie n t a  f u n d a m e n t a l  p a r a  p o d e r  h a c e r  la  

p r o p u e s t a  d e  d is e ñ o   q u e  s e  p r e s e n t a  m á s  a d e la n t e .  
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E n  e l  c a p í t u lo  c u a r t o   s e  p r e s e n t a  la  p r o p u e s t a  d e  D is e ñ o  d e l  S is t e m a  d e  C o n t r o l  

in t e r n o  t o m a n d o  c o m o  b a s e  lo s  r e s u l t a d o s  d e l  d ia g n o s t ic o  e je c u t a d o ,  e l  c u a l  

a b a r c a  e n t r e  o t r a s :  O r g a n ig r a m a  o r g a n iz a c io n a l .  M a n u a l  d e  f u n c io n e s  y  

p r o c e d im ie n t o s ,  e n t r e  o t r o s  a s p e c t o s  im p o r t a n t e s  p a r a  s o p o r t a r  e l  s is t e m a .  

F in a lm e n t e ,  s e  p r e s e n t a n  la s  c o n c lu s io n e s  y  r e c o m e n d a c io n e s  d e t e r m in a d a s  

d u r a n t e  e l  d e s a r r o l lo  d e  e s t a  in v e s t ig a c ió n .  

E s  n u e s t r o  d e s e o  q u e  e l   p r e s e n t e  d o c u m e n t o  p u e d a  s e r  u t i l iz a d o  e n  la  e m p r e s a ,  

a  e f e c t o s  d e  q u e  s e  m e jo r e n  s u s  p r o c e s o s ,  y  s e  p u e d a n  a lc a n z a r  lo s  o b je t iv o s  d e  

la  m e jo r  m a n e r a .  
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1 .  A N T E C E D E N T E S  

 

 

E l  e s t a b le c im i e n t o  d e  c o m e r c io  M o t e l  S o l  y  L u n a ,  c u y a  n a t u r a le z a  ju r í d ic a  e s  

p e r s o n a  n a t u r a l - r é g im e n  c o m ú n ,  s e  c o n s t i t u y ó  le g a lm e n t e  e n  m a y o  d e  2 0 0 2 ,  

t e n ie n d o  u n a  e x c e le n t e  a c o g id a  p o r  lo s  d i f e r e n t e s  s e r v ic io s  q u e  p r e s t a ;   v a r ie d a d  

e n  lo s  e s t i lo s  d e  la s  h a b i t a c i o n e s  y  s u  u b ic a c ió n  e s t r a t é g ic a ,  c o n v i r t ié n d o lo  e n  e l  

e s t a b le c im ie n t o  c o n  m a y o r  a f lu e n c ia   e n  la  m o d a l i d a d  d e  a lo ja m ie n t o  in f e r io r  a  u n  

d í a .  N o  o b s t a n t e ,  c a b e  a n o t a r  q u e  a l r e d e d o r  d e  e s t e  é x i t o   s e  e n c u e n t r a n  m u c h a s  

d e b i l id a d e s  d e  c a r á c t e r  a d m in is t r a t iv o ,  o p e r a t iv o  y  c o n t a b le  q u e  e s t á n  

c o m e n z a n d o  a  a f e c t a r  e l  r e n d im ie n t o  d e  la  e m p r e s a .  

S o l  y  L u n a   e n  la  a c t u a l id a d  t ie n e  u n a  p la n t a  d e  p e r s o n a l  in t e g r a d a   p o r  v e in t id ó s  

( 2 2 )  t r a b a ja d o r e s  lo s  c u a le s  c o n f o r m a n  e l  á r e a   a d m in is t r a t iv a   y  o p e r a t iv a ,  c u e n t a  

c o n  a s e s o r í a  c o n t a b le ,   t a m b ié n  c o n  c o la b o r a d o r e s  e x t e r n o s  q u e  r e a l iz a n  v a r ia s  

f u n c io n e s  d e  a c u e r d o  a  la s  d i f e r e n t e s   n e c e s id a d e s .   

E l  e s t a b le c im ie n t o  n o  t ie n e  m a n u a le s  d e  f u n c io n a m ie n t o   y  p r o c e d im ie n t o s ,   lo  q u e  

g e n e r a  q u e  n o  h a y a  c la r id a d  e n  e l  d e s e m p e ñ o  d e  la s  f u n c io n e s ,  lo  c u a l  p r o v o c a  

s o b r e c a r g a  la b o r a l  p a r a  c ie r t o s  t r a b a ja d o r e s .   E s t o  c o n l le v a  a  q u e  s e  p r e s e n t e n  

c o n s t a n t e s  f a l la s  e n  la  p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io ,  p u e s  n o  s e  t r a b a ja  d i l ig e n t e m e n t e .    

O t r a  g r a n  p r o b le m á t ic a  s o n  la s  i r r e g u la r id a d e s  q u e  s u r g e n  c o n  e l  p e r s o n a l  q u e  

m a n e ja   e f e c t iv o  ( r e c e p c io n is t a s   y  v ig i la n t e s ) ,  t a m p o c o  s e  c u m p le n  la s  ó r d e n e s  d e  

la  a d m in is t r a c ió n  s o b r e  m a n e jo  d e  la  c a ja  m e n o r ,  e n t r e  o t r a s .  

E l  á r e a  c o n t a b le  n o  f u n c io n a  e f ic ie n t e m e n t e ,  y a  q u e  s ó lo  s e  m a n e ja  u n  s is t e m a  d e  

in f o r m a c ió n  c o n t a b le  p a r a  e l  c o n t r o l  d e  lo s  in v e n t a r io s ,  e l  r e s t o  d e  la  in f o r m a c ió n  

s e  r e g is t r a  m a n u a lm e n t e  lo  q u e  g e n e r a  d e f ic ie n c ia   y  r e t r a s o  c u a n d o  s e  b u s c a n  

d a t o s  p a r a  l iq u id a r  lo s  d i f e r e n t e s   im p u e s t o s  y  p a r a  r e a l iz a r  la s  d e m á s  

o p e r a c io n e s .  

L o s  c o s t o s  d e  f u n c io n a m ie n t o  s o n  m u y  e le v a d o s ,  lo  q u e  s ig n i f ic a  q u e  e l  p e r s o n a l  

n o  e s t á  m a n e ja n d o  e f ic ie n t e m e n t e  lo s  r e c u r s o s  d is p o n ib le s .  

D a d a s  la s  c i r c u n s t a n c ia s  a c t u a le s  d e  la  e m p r e s a ,  e s  p r e c is o  e l im in a r  la s  

d e b i l id a d e s  d e  é s t a ,    m e d ia n t e  la  o r g a n iz a c ió n  d e  s u  e s t r u c t u r a ,  e s t a b le c ie n d o  la s  

f u n c io n e s  d e  t o d o  e l  p e r s o n a l  y  lo s  p r o c e d im ie n t o s  q u e  s e  d e b e n  s e g u i r ,  s e g ú n  

s e a  la  s i t u a c i ó n .  C o n  e l  f in  d e  b r in d a r  c la r id a d  e n  lo s  p r o c e s o s  a d m i n is t r a t iv o s  y  

c o n t a b le s ,  p a r a  s e g u i r  s ie n d o  la  e m p r e s a  m á s  d e s t a c a d a   b a jo  la  m o d a l id a d  d e  

a lo ja m ie n t o  in f e r io r  a  u n  d í a  e n  B u e n a v e n t u r a .  
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A  c o n t in u a c ió n  s e  d e s c r ib e n  in v e s t ig a c io n e s  r e la c io n a d a s  c o n  e l  c o n t r o l  in t e r n o  

q u e  s e  h a n  t o m a d o  c o m o  b a s e  p a r a  la  in v e s t ig a c ió n  t e ó r ic a  –  p r a c t ic a  q u e  s e  

p r e t e n d e  r e a l iz a r .  

E n  e l  a ñ o   2 0 1 0  f u e  p r e s e n t a d o  e n  la  f a c u l t a d  d e  C i e n c ia s  d e  la  A d m in is t r a c ió n   d e  

la  U n iv e r s id a d  d e l  V a l le  s e d e  P a c i f ic o ,  e l  t r a b a jo  d e  g r a d o :  D is e ñ o  d e  u n  S is t e m a  

d e  C o n t r o l  I n t e r n o  a d m in is t r a t iv o  y  c o n t a b le  p a r a  la  e s t a c ió n  d e  s e r v ic io  M i le n iu m  

L t d a .  P o r  R o d r í g u e z  C a s t ib la n c o ,  G u s t a v o  A d o l f o   y   S á n c h e z  T o b a r  I n g r id ,  c o m o  

r e q u is i t o  p a r a  o p t a r  e l  t í t u lo  d e  c o n t a d o r e s  p ú b l ic o s   

 

E s t e  t r a b a jo  e s t a b le c e ,  d e s d e  u n  d is e ñ o  d e   u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  la  

p o s ib i l id a d  a  la  a d m in is t r a c ió n  d e  n e g o c ia r  e n  a m b ie n t e s  e c o n ó m ic o s  y  

c o m p e t i t iv o s  r á p id a m e n t e  c a m b ia n t e s ,  a ju s t á n d o s e  a  la s  d e m a n d a s  y  p r io r id a d e s  

d e  lo s  c l ie n t e s ,  r e e s t r u c t u r á n d o s e  p a r a  e l  f u t u r o ,   d e  la  m is m a  f o r m a  p r o m o v e r  la  

e f ic a c ia ,  r e d u c i r  lo s  r ie s g o s  d e  p é r d id a  d e  a c t iv o s  y  a y u d a r  a  a s e g u r a r  la  

c o n f ia b i l id a d  d e  lo s  e s t a d o s  f in a n c ie r o s   y  e l  c u m p l im ie n t o  d e  la s  le y e s  y  

r e g u la c io n e s .  

 

L a  in v e s t ig a c ió n   t ie n e  c o m o  o b je t iv o  p r in c ip a l   d is e ñ a r  y  p r o p o n e r  a  la  

a d m in is t r a c ió n  d e  la  e m p r e s a ,  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  y  lo s  c o r r e s p o n d ie n t e s  

m a n u a le s  d e  f u n c io n e s  y  p r o c e d im ie n t o s ,  q u e  c o n t r ib u y a n  a l  m e jo r a m ie n t o  y  

d e s a r r o l lo  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  

 

L o s  o b je t iv o s  e s p e c í f ic o s  e s t á n  o r ie n t a d o s  a  la  e la b o r a c ió n  d e  u n  d ia g n ó s t ic o  

a d m in is t r a t iv o  y  c o n t a b le ,  e l c u a l  e v id e n c ia  e l  e s t a d o  a c t u a l  d e  la  e m p r e s a ,  d is e ñ o  

d e  m a n u a le s  d e  c o n t r o l ,  d e  p r o c e d im ie n t o s  c o n t a b le s  y  a d m in is t r a t iv o s ,  d e f in i r  

c r i t e r io s  e  in d ic a d o r e s  q u e  p e r m i t a n  e v a lu a r  e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  

p r e s e n t a r  a  la  e m p r e s a  u n  o r g a n ig r a m a  y  la  d e b id a  s e g r e g a c ió n  d e  f u n c io n e s  p a r a  

e l  b u e n  d e s a r r o l lo  d e  la  e n t id a d .  

 

E l  p la n t e a m ie n t o  a n t e r io r  p e r m i t ió  d e s d e  u n  n iv e l  t e ó r ic o  –  p r á c t i c o ,  m e d ia n t e  la  

in v e s t ig a c ió n ,  b r in d a r  h e r r a m ie n t a s  q u e  le  p e r m i t e n  a  la  e m p r e s a  m e jo r a r  e n  s u s  

o p e r a c io n e s  y  f u n c io n a m ie n t o ,  a lc a n z a n d o  n iv e le s  d e  e f ic ie n c ia  q u e  la  h a c e n  

c o m p e t i t iv a  y  s o s t e n ib le .  

 

T a m b ié n  s e  c o n s u l t ó  e l t r a b a jo   d e  g r a d o  d e l  a ñ o  2 0 0 7 ,  p r e s e n t a d o  p o r  A lz a t e         

R e s t r e p o   M a r í a  J  y  G o n z á le z  A n g u lo  Z u le y n y ,  c o m o  r e q u is i t o  p a r a   o p t a r  e l  t í t u lo  

d e  c o n t a d o r  p ú b l ic o  d e  la  U n iv e r s id a d  d e l  V a l le  s e d e  P a c i f ic o ,  t i t u la d o  “ d is e ñ o  d e  

u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l    in t e r n o  p a r a  la  e m p r e s a  A s o p e s p a  L t d a . ”  
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L a  in v e s t ig a c ió n  s e  h a c e  p o r q u e   la  e m p r e s a  n o   c u e n t a  c o n  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  

in t e r n o  y  la  p r o p u e s t a  e s  d e s a r r o l la r  u n o ,  p a r a  e v i t a r  q u e  lo s  e m p le a d o s       

r e a l ic e n  a c t o s  i l í c i t o s  y  m e jo r a r   la s  d e f ic ie n c ia s  la b o r a l e s ,  d e  ig u a l  f o r m a  p a r a  

e je r c e r  m a y o r e s  c o n t r o le s  y    e s t a b le c e r  p o l í t ic a s  q u e  s o n  f u n d a m e n t a le s  p a r a  e l   

c o r r e c t o  f u n c io n a m ie n t o  d e  la  e m p r e s a .  

L o s  o b je t iv o s  e s p e c í f ic o s  s e  d i r ig e n  a l  a n á l is is  d e  la  p r o b le m á t ic a  d e  la  e m p r e s a  

q u e  p e r m i t a  im p le m e n t a r  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  c o n  e l  c u a l  s e  lo g r e  d a r  

e f ic ie n c ia  y  e f ic a c ia ,  e s t a b le c e r  lo s  p a s o s  d e l  p r o c e s o  c o n t a b le  q u e  m e jo r  s e  a ju s t e  

a  la s  n e c e s id a d e s ,   p r o p o n e r  m e d id a s  d e  e v a lu a c ió n  y  c o n t r o l  a c o r d e  c o n  e l  á r e a  

c o n t a b le  y  f in a n c ie r a  d e  la   e m p r e s a ,  d e t e r m in a r  la s  f u n c io n e s  y  r e s p o n s a b i l id a d e s  

d e l  p e r s o n a l  d e l  á r e a  c o n t a b le  c o n  e l p r o p ó s i t o  d e  o b t e n e r  e l m a n u a l  d e  f u n c io n e s  

y  p r o c e d im ie n t o s .  

L a s  c o n c lu s io n e s  d e  la  in v e s t ig a c ió n  s e  d i r ig e n  a l  c o n o c im ie n t o  d e  la  e m p r e s a ,   la s   

d e b i l id a d e s ,  f o r t a le z a s  y  la s  f u n c io n e s  q u e  d e s a r r o l l a  e l  t a le n t o  h u m a n o  q u e  la b o r a  

a l  in t e r io r  d e  é s t a ,  p a r a  a s í  p o d e r  m in i m iz a r  lo s  e r r o r e s  q u e  p e r ju d iq u e n  la  

e je c u c ió n   d e l  c o n t r o l .  T a m b ié n  e s t a b le c e n  q u e  p a r a  l le v a r  a  c a b a l id a d  u n  e f ic i e n t e  

s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  e s  n e c e s a r io  t e n e r  e n  c u e n t a  la s  a c t iv id a d e s  y  e l  p e r f i l  

d e  t o d o  e l  t a le n t o  h u m a n o  d e l  e n t e .  

L a  in v e s t ig a c ió n  p e r m i t ió  id e n t i f ic a r   la s  in e f ic ie n c ia s  d e  la  e m p r e s a  e n  r e la c ió n  a  

lo s  c o n t r o le s ,  y  m e d ia n t e  e l  t r a b a jo  s e  t o m a r o n  m e d id a s  p a r a  im p le m e n t a r          

m a y o r e s  c o n t r o le s  y  e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  p o l í t ic a s  p a r a  l le v a r  a  c a b o  la s         

o p e r a c io n e s  c o n  e x c e l e n c ia ,  d e  ig u a l    f o r m a  p e r m i t ió   e s t a b le c e r  u n a  o r g a n iz a c ió n  

y  p la n e a c ió n  d e  la s  t a r e a s  p a r a  e le v a r  e l   r e n d im ie n t o  d e  lo s  e m p le a d o s .  

E n  e l  a ñ o  2 0 1 0 ,  M ó n ic a  P é r e z  O c h o a  e s t u d ia n t e  d e l  p r o g r a m a  a c a d é m ic o  d e  

c o n t a d u r í a  p ú b l ic a  d e  la  U n iv e r s id a d  d e l  V a l le  s e d e  P a c i f ic o ,  e la b o r ó  u n a  t e s is  

e n f o c a d a  a  la  E s t r u c t u r a c ió n  d e  u n  S is t e m a  d e  C o n t r o l  I n t e r n o  p a r a  la  E m p r e s a  

E c o e n e r g é t ic o s  L t d a  d e  la  c iu d a d  d e  B u e n a v e n t u r a ,  a b o r d ó  c o m o  o b je t iv o  

p r in c ip a l :  “ D is e ñ a r  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  p a r a  la  e m p r e s a  E c o e n e r g e t ic o s  

L t d a ,  c o n  m ir a s  a  m in im iz a r  lo s  p o s ib le s  r ie s g o s  e x is t e n t e s  e n  la  e je c u c ió n  d e  s u s  

p r o c e s o s ,  q u e  p e r m i t a n  c u m p l i r  c o n  la s  m e t a s  y  o b je t iv o s  p r o p u e s t o s  p o r  la  

c o m p a ñ í a ” .  A lg u n a s  c o n c lu s io n e s  a  la s  q u e  l le g ó  la  e s t u d ia n t e  f u e r o n :  

 

  E l  a m b ie n t e  d e  c o n t r o l  in t e r n o  e n  d e t e r m in a d o s  a s p e c t o s  e s  d é b i l  e n  l a  

e m p r e s a ,  y a  q u e  a u n q u e  e n  m e n o r  e s c a la  s e  e v id e n c ia n  r e la c io n e s  d e  

c o n s a n g u in id a d  y  a f in id a d  q u e  p u e d e n  g e n e r a r  c o n f l ic t o s  d e  in t e r é s  y  d e  

c o m p e t e n c ia s  a l  in t e r io r  d e  la  m is m a .  
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  L a  c o m u n ic a c ió n  e  in f o r m a c ió n  a l  in t e r io r  d e  la  e m p r e s a  s e  e n c o n t r a b a n  e n  

u n  t é r m in o  a c e p t a b le ,  y a  q u e  la  in f o r m a c ió n  f lu y e  d e  m a n e r a  a d e c u a d a  y  s e  

e s t á n  u t i l iz a n d o  lo s  m e d io s  d is p o n ib le s  q u e  p e r m i t e n  m a x im iz a r  lo s  

r e c u r s o s  e x is t e n t e s .  

 

E n  e l  a ñ o  2 0 1 0  G i lm a  I s a b e l  A n g u lo  R o d a s  y  L in a  M a r í a  H e n a o  O s o r io ,  

e s t u d ia n t e s  d e l  p r o g r a m a  a c a d é m ic o  d e  A d m in is t r a c ió n  d e  e m p r e s a s  d e  l a  

u n iv e r s id a d  d e l  V a l le  s e d e  P a c í f ic o ,  e la b o r a r o n  u n  t r a b a jo  in v e s t ig a t iv o   s o b r e  e l  

“ D is e ñ o  d e l  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  b á s ic o  p o r  c a r g o s  p a r a  la  e m p r e s a  A s e r a d u a n a s  

L t d a ,  c o n  s e d e  e n  e l  D is t r i t o  e s p e c ia l  d e  B u e n a v e n t u r a ” ,  c o n  e l  o b je t iv o  p r in c ip a l  

d e  d is e ñ a r  d ic h o  M a n u a l .  A lg u n a s  c o n c lu s io n e s  a  la s  q u e  l le g a r o n  l a s  e s t u d ia n t e s  

s o b r e  la s  c o n t r ib u c io n e s  q u e  d e ja  la  in v e s t ig a c ió n  s o n :  

 

  P a r a  la  e m p r e s a  c o n t r ib u i r á  a  m e jo r a r  lo s  p r o c e s o s  t r a t a n d o  d e  s e r  

e f ic ie n t e s  e n  e l  d e s a r r o l lo  d e  u n  b u e n  s e r v ic io ,  lo  c u a l  p u e d e  m i n im iz a r  l a  

e s t ig m a t iz a c ió n  q u e  s e  t ie n e  d e  e s t e  im p o r t a n t e  s e c t o r  d e  la  e c o n o m í a  

lo c a l .  

 

  C o n c lu y e n  t a m b ié n  q u e  s e  h a c e  n e c e s a r io  q u e  la s  e m p r e s a s  v is u a l ic e n  l a  

im p o r t a n c ia  d e l  f o r t a le c im ie n t o  d e  la s  c o m p e t e n c ia s ,  lo  c u a l  n o  d a  p a s o  a  la  

p é r d id a  d e  t ie m p o  e n  e l  d e s a r r o l lo  d e  c ie r t a s  a c t iv id a d e s ,  y a  q u e  e n  e s t e  

s e c t o r  e l  t r a b a jo  s e  d a  b a jo  p r e s ió n ,  lo  q u e  in d ic a  q u e  n o  h a y  c a b id a  p a r a  

lo s  e r r o r e s .  

 

E n  e l  a ñ o  2 0 1 1  M a r í a  d e l  P i la r  A n c h ic o  M o n t a ñ o  y  J a y n a  X im e n a   R i a s c o s  A n g u lo ,  

e s t u d ia n t e s  d e l  p r o g r a m a  a c a d é m ic o  d e  A d m in is t r a c ió n  d e  e m p r e s a s  d e  l a  

U n iv e r s id a d  d e l  V a l le  s e d e  P a c i f ic o ,  e la b o r a r o n  u n a  t e s is  s o b r e  e l  d is e ñ o  d e  u n  

m o d e lo  d e  c o n t r o l  in t e r n o  c o n t a b le  a r m o n iz a d o  c o n  e l  M o d e lo  E s t á n d a r  d e  c o n t r o l  

I n t e r n o  ( M E C I )  p a r a  e l  á r e a  a d m in is t r a t iv a  y  f in a n c ie r a  d e  la  c o n t r a lo r í a  d is t r i t a l  d e  

B u e n a v e n t u r a .  C o n  e l  o b je t iv o  p r in c ip a l  d e  “ D is e ñ a r  u n  m o d e lo  d e  c o n t r o l  I n t e r n o  

c o n t a b le  a r m o n iz a d o  c o n  e l  M o d e lo  E s t á n d a r  d e  C o n t r o l  I n t e r n o  ( M E C I )  p a r a  e l  

á r e a  a d m in is t r a t iv a  y  f in a n c ie r a  d e  la  c o n t r a lo r í a  D is t r i t a l  d e  B u e n a v e n t u r a ,  

c o n f o r m e  a  la  r e s o lu c ió n  3 5 7  d e l  2 3  d e  J u l io  d e  2 0 0 8  y  a  la s  le y e s  4 2  y  8 7  d e  

1 9 9 3 ,  m e d ia n t e  u n  d ia g n ó s t ic o  a  l o s  p r o c e s o s  e n  m a t e r ia  d e  c o n t a b i l i d a d ,  p a r a  

q u e  e l  im p a c t o  g e n e r a d o  f u e r a  la  o p t im iz a c ió n  d e  lo s  r e s u l t a d o s  c o n t a b le s ,  

a d m in is t r a t iv o s  y  f in a n c ie r o s  d e  d ic h a  á r e a ” .  
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A lg u n a s  c o n c lu s io n e s  a  la s  q u e  l le g a r o n  f u e r o n :  

 

  L a  im p le m e n t a c ió n  d e  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  y  la  a d m in is t r a c ió n  

e f ic ie n t e ,  e s  u n a  h e r r a m ie n t a  c la v e  c o n  la  q u e  d e b e n  c o n t a r ,  n o  s o lo  la s  

e n t id a d e s  d e l  s e c t o r  p ú b l ic o ,  s in o  t a m b ié n ,  c u a lq u i e r  o r g a n iz a c ió n  

p e r t e n e c ie n t e  a  u n  d e t e r m in a d o  s e c t o r,  lo  c u a l  r e p r e s e n t a  u n a  f o r t a le z a  

in t e r n a  f r e n t e  a  la  c o m p e t e n c ia .  E l  c o n t r o l  in t e r n o  d e b e  a ju s t a r s e  a  la s  

n e c e s id a d e s  y  r e q u e r im ie n t o s  d e  c a d a  o r g a n iz a c ió n ,  d e b e  c o n s is t i r  e n  u n  

s is t e m a  q u e  p e r m i t a  t e n e r  u n a  c o n f ia n z a  m o d e r a d a ,  q u e  s u s  a c c io n e s  

a d m in is t r a t iv a s   s e  a ju s t a n  a  lo s  o b je t iv o s  y  n o r m a s  ( le g a le s  y  e s t a t u t a r ia s )  

a p l ic a b le s  a  la  o r g a n iz a c ió n .  U n  e x c e s iv o  c o n t r o l  p u e d e  s e r  c o s t o s o  y  

c o n t r a p r o d u c e n t e .  A d e m á s ,  d e b e  t e n e r s e  c u id a d o  a l  d is e ñ a r lo ,  p o r q u e  la s  

r e g u la c io n e s  in n e c e s a r ia s  l im i t a n  la  in ic ia t iv a  y  e l  g r a d o  d e  c r e a t iv id a d  d e  

lo s  e m p le a d o s .  

 

C o n  lo s  a n t e c e d e n t e s  d e  la s  in v e s t ig a c io n e s  a n t e r io r e s  s e  e v id e n c ia  q u e  e l  t e m a  

d e  in v e s t ig a c ió n  e s  m u y  im p o r t a n t e  d e n t r o  d e  u n a  o r g a n iz a c ió n ,  y  p o r  e s o  s e  

e n c u e n t r a n  u n  s in n ú m e r o  d e  t e s is  q u e  a b a r c a n  e l  d is e ñ o  o  im p le m e n t a c i ó n  d e l  

c o n t r o l  in t e r n o  d e n t r o  d e  la s  o r g a n iz a c io n e s ,  c o in c id ie n d o  t o d a s  e n  u n a  m is m a  

c o n c lu s ió n :  e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  i n t e r n o  e s  u n a  h e r r a m ie n t a  f u n d a m e n t a l  e n  e l  

c u m p l im ie n t o  d e  la s  m e t a s  y  o b je t iv o s  d e  la  e n t id a d .  
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1 . 1   F O R M U L A C I Ó N  D E L  P R O B L E M A  

 

 

¿ D e  q u é  f o r m a  la  f a l t a  d e  u n  s is t e m a  d e  C o n t r o l  I n t e r n o  h a  a f e c t a d o  lo s  p r o c e s o s  

a d m in is t r a t iv o s ,  o p e r a t iv o s  y  c o n t a b le s  d e  la  e m p r e s a  M o t e l  S o l  y  L u n a ?  

 

¿ P o r  q u é   u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  c o n t r ib u i r á   a  m e jo r a r  e l  r e n d im ie n t o  e n  la s  

d is t in t a s  á r e a s  d e l  M o t e l  S o l  y  L u n a ?  
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1 . 2  O B J E T I V O S  

 

1 . 2 . 1  O b j e t i v o  G e n e r a l  

 

  D is e ñ a r  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o   p a r a  e l  e s t a b le c im ie n t o  d e      

c o m e r c io  S O L  Y  L U N A .   C o n  e l  f in  d e  o p t im iz a r  la s  a c t iv id a d e s  d e      

o p e r a c ió n ,   a d m in is t r a c ió n ,  y  la  u t i l iz a c ió n  d e    lo s      r e c u r s o s  d is p o n ib le s .  

1 . 2 . 1 . 1  O b j e t i v o s  e s p e c í f i c o s  

 

  P r e s e n t a r  lo s  a s p e c t o s  t e ó r ic o s  d e l  m o d e lo  e n  q u e  s e  v a  a  s u s t e n t a r  e l  

d is e ñ o  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l .   

 

  R e a l iz a r  u n  d ia g n ó s t ic o  s o b r e  e l  c o n t r o l  in t e r n o  e x is t e n t e  e n  e l  

e s t a b le c im ie n t o  d e  c o m e r c io  S O L  Y  L U N A .  

 

  E la b o r a r   lo s  m a n u a le s  d e  f u n c io n e s  y  p r o c e d im ie n t o s  q u e  a y u d e n  a       

id e n t i f ic a r  c o n  c la r id a d  lo s  p e r f i le s  d e  lo s  e m p le a d o s ,   la s  f u n c io n e s  y  lo s  

p a s o s   a  s e g u i r   e n  la s  d i f e r e n t e s  a c t iv id a d e s  d e  a c u e r d o  a  la s  n e c e s id a d e s  

q u e  s e  p r e s e n t e n .  

 

  C o n s o l id a r  la  in f o r m a c ió n  s e le c c io n a d a  y  a n a l iz a d a  p a r a  o b t e n e r  la  

e s t r u c t u r a  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  d e  S o l  y  L u n a .  
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1 . 3   J U S T I F I C A C I Ó N  

 

E n  e l  m o m e n t o  d e  c r e a r   u n a  e m p r e s a  s e  t r a z a n  o b je t iv o s  q u e  s e  d e s e a n  a lc a n z a r  

e n  la  m e d id a  e n  q u e  s e  d e s a r r o l le  s u  o b je t o  s o c ia l ,  s in  e m b a r g o ,  n o  s e  p u e d e     

p a s a r  p o r  a l t o  q u e  p a r a  a lc a n z a r lo s  s e  r e q u ie r e  d e  d is t in t o s  p r o c e s o s  y  a  s u  v e z  d e  

u n  a d e c u a d o  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o .  D ic h o  c o n t r o l p e r m i t i r á  c o n  la                 

p a r t ic ip a c ió n  d e  t o d o  u n  e q u ip o  d e  c o la b o r a d o r e s ,  id e n t i f ic a r  lo s  p o s ib le s  r ie s g o s ,  

im p le m e n t a r  a c t iv id a d e s  d e  c o n t r o l ,  s u p e r v is a r  lo s  p r o c e s o s ,  e n t r e  o t r o s .  

P o r  o t r a  p a r t e ,  e l  e n t o r n o  e c o n ó m ic o ,  p o l í t ic o  y  s o c ia l   g e n e r a  c a m b io s  a l  in t e r io r  

d e  la s  o r g a n iz a c io n e s  e m p r e s a r ia le s ,  y a  q u e  lo s  r ie s g o s  v a r í a n ,  la s  n e c e s id a d e s  

s o n  o t r a s ,  la s  c u l t u r a s  s e  t r a n s f o r m a n  y  lo s  a v a n c e s  t e c n o ló g ic o s  s o n  v e r t ig i n o s o s .  

P o r  e l lo ,  la  c o r r e c t a  im p le m e n t a c ió n  d e  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  p e r m i t i r á    

h a c e r  f r e n t e  a  d ic h o s  c a m b io s ,  a t e n d e r  la s  e x ig e n c ia s  y  p r io r id a d e s  d e  lo s  c l ie n t e s  

y  a d a p t a r  s u  e s t r u c t u r a  p a r a  a s e g u r a r  e l  c r e c im ie n t o .  

L a  f a l t a  d e  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  c o n l le v a  a  q u e  s e  p r e s e n t e n  d i f e r e n t e s  

f a l la s  e n  la  e je c u c ió n  d e  la s  o p e r a c io n e s  d e  d is t in t a  í n d o le  d e  u n a  e m p r e s a ,  c o m o  

e s  e l  c a s o  d e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  c o m e r c io  S o l  y  L u n a ;   d o n d e  lo s   e n c a r g a d o s  d e l  

á r e a  a d m in is t r a t iv a  s e  v e n  o b l i g a d o s  a  e n f r e n t a r  d is t in t o s  c o n t r a t ie m p o s  y  

d i f ic u l t a d e s  c o m o  s o n :  s o b r e c a r g a  la b o r a l ,  d e f ic ie n c i a  e n  la  p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io ,  

e le v a d o s  g a s t o s  d e  f u n c io n a m ie n t o ,  f a l t a  d e  d e l im i t a c ió n  d e  la s  f u n c io n e s  q u e  

d e b e  r e a l iz a r  c a d a  t r a b a ja d o r ,  c a r e n c ia  d e  u n  s is t e m a  d e   in f o r m a c ió n ,  f a l t a  d e  u n  

c o n d u c t o  r e g u la r  p a r a  h a c e r  f r e n t e  a  la s  d is t in t a s  m e d id a s  c o r r e c t iv a s  y  

p r e v e n t iv a s  q u e  s e a n  n e c e s a r ia s  p a r a  l le v a r  a  b u e n  f in  la s  a c t iv id a d e s ,  e n t r e  o t r a s .  

E n  e s t e  o r d e n  d e  id e a s ,  e s t a  in v e s t ig a c ió n   p r e t e n d e  d e s d e  u n  n iv e l  t e ó r ic o       

p r á c t ic o  a n a l iz a r  la s  d is t in t a s  á r e a s  d e  la  e m p r e s a   S O L  Y  L U N A ,  p a r a  id e n t i f ic a r  

c o n  m a y o r  p r e c is ió n  lo s  p r o b le m a s   q u e  s e  p r e s e n t a n  e n  c a d a  u n a  d e  e l la s  p o r  la  

c a r e n c ia  d e   c o n t r o l  in t e r n o ,  d e  ig u a l  f o r m a  s e  a b o r d a n  o t r o s  a s p e c t o s  q u e  a t a ñ e n  

d i f e r e n t e s  a c t o r e s :  

C o m o  e s t u d ia n t e  p e r m i t i r á  a p l ic a r  lo s  c o n o c im ie n t o s  a d q u i r i d o s  d u r a n t e  la          

f o r m a c ió n  a c a d é m ic a  e n  la  p r o f e s ió n  d e  c o n t a d o r  p ú b l ic o ,   t a n t o  d e  m a n e r a        

p r á c t ic a  c o m o  t e ó r ic a ,  q u e  in c i t e n  a  b u s c a r  s o lu c io n e s  a  lo s  p r o b le m a s  q u e       

p u e d a n  s u r g i r  d u r a n t e  e l d e s a r r o l lo  d e  la  in v e s t ig a c ió n ,  lo  c u a l  e s  im p o r t a n t e     

p o r q u e  p r e p a r a  a  lo s  f u t u r o s  c o n t a d o r e s  e n  e l  e je r c ic io  d e  la  p r o f e s ió n .  

A d e m á s ,  e l  d e s a r r o l lo  d e  e s t e  p r o y e c t o  le  p e r m i t i r á  a  lo s  f u t u r o s  e s t u d ia n t e s  d e  

c o n t a d u r í a  p ú b l ic a  d e  la  U n iv e r s id a d  d e l  V a l le  s e d e  P a c í f ic o ,   c o n t a r  c o n  u n a  

f u e n t e  d e  c o n s u l t a  p a r a  la  e la b o r a c ió n  d e  e s t e  t ip o  d e  in v e s t ig a c io n e s ,  y  p o r  q u é  
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n o  ? ,  s e r v i r  d e  b a s e  p a r a  c o n t in u a r  c o n  e l  p r o y e c t o  y  l le g a r  a  la  im p le m e n t a c ió n  d e l  

m is m o ,  e n  la  e m p r e s a  e n  la  c u a l  s e  a b o r d a r á  e l  t e m a .  

C o n  e l  d is e ñ o  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  la  e m p r e s a  p o d r á  h a c e r  f r e n t e  a  s u s  

d e b i l id a d e s  y  p o t e n c ia r  s u s  f o r t a le z a s ,  a d e m á s  p o d r á  c o n t a r  c o n  u n a  e s t r u c t u r a  

o r g a n iz a t iv a  m á s  c la r a ,  d e  e s t e  m o d o  s e r á  m á s  e f ic ie n t e  e n  s u s  p r o c e s o s          

a d m in is t r a t iv o s ,  o p e r a t iv o s  y  c o n t a b le s .  A  s u  v e z ,  s e  le  d a r í a  s o lu c ió n  a  p r o b le m a s  

n e u r á lg ic o s  q u e  h a n  a f e c t a d o  e l  p o s ib le  c r e c im ie n t o  d e  l a  e m p r e s a ,  p u e s  a  la  

f e c h a  n o  s e  c u e n t a  c o n  u n  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  y  p r o c e d im ie n t o s  p a r a  s u s              

c o la b o r a d o r e s ,  u n  o r g a n ig r a m a  q u e  p e r m i t a  e s t a b le c e r  u n  c o n d u c t o  r e g u la r  p a r a  

t r a t a r  lo s  d i f e r e n t e s  c a s o s  q u e  s e  p r e s e n t a n  e n  la s  á r e a s  d e  la  e m p r e s a ,  e n t r e  

o t r o s  a s p e c t o s  im p o r t a n t e s  q u e  s e  d e b e n  t e n e r  e n  c u e n t a  p a r a  la  b u e n a  m a r c h a  

d e l    n e g o c io .  

L o s  b e n e f ic io s  p a r a  la  c o m u n id a d  t a m b ié n  s e r í a n  n o t o r io s  y a  q u e  p o d r á n  c o n t a r  

c o n  u n  s e r v ic io  o p o r t u n o  y  e f ic ie n t e ,  e s t o  s e  t r a d u c e  c o m o  b u e n  s e r v ic io  a l  c l ie n t e  

y  p e r m i t i r á  q u e  la  e m p r e s a  a m p l í e  s u  n iv e l  d e  u s u a r io s ,  p o r  e n d e  s u  v a lo r            

in c r e m e n t a r á  y  e s t a r á  e n  la  p o s ib i l id a d  d e  h a c e r  f r e n t e  a  lo s  c a m b io s  d e l  e n t o r n o ,  

s e r  c o m p e t i t iv a  y  e s t a r  e n  la  c a p a c id a d  d e  in n o v a r  c o n  e l  f in  d e  b r in d a r  u n  v a lo r  

a g r e g a d o  a  s u s  d i f e r e n t e s  u s u a r io s .  

E l  d is e ñ o  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  e s  la  a c t iv id a d  m á s  im p o r t a n t e  d e  

p la n e a c i ó n  q u e  s e  d e b e  r e a l iz a r  e n  u n a  e m p r e s a .  E n  p a í s e s  c o m o  C o lo m b ia ,  e l  

e n t e n d im ie n t o  d e  e l lo  a p e n a s  c o m ie n z a  a  s e r  u n a  r e a l id a d .  

E l  é n f a s is  e n  e l d is e ñ o  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  e s t á  c o n d u c ie n d o  a  s u b r a y a r  

la  im p o r t a n c ia  d e  l o s  c r i t e r io s  d e  c o n t r o l ,  c o m o  r e f e r e n t e s  c o m u n e s  y  c o n  a l t a s  

d o s is  d e  o b je t iv id a d ,  p a r t ic u la r m e n t e  a  p a r t i r  d e  e s t á n d a r e s  in t e r n a c io n a le s ;  y  la s  

a c c io n e s  e s t r a t é g ic a s  d e  la  a l t a  g e r e n c ia  e n  e je r c ic io  d e  s u  r o l  d e  p r o p ie t a r io  d e l  

c o n t r o l  in t e r n o .  U n a  d e  la s  v e n t a ja s  p r in c ip a le s  d e l  d is e ñ o  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  

in t e r n o  e s  e l im in a r  la  s u b je t iv id a d  d e  a p l ic a r  lo s  c o n t r o le s  q u e  le  p a r e c e n  a  c a d a  

q u ie n ,  s in  t e n e r  e n  c u e n t a   lo s  o b je t iv o s  d e  la s  in t e r r e la c io n e s .  

U n  b u e n  d is e ñ o  a y u d a  e n  g r a n  m a n e r a  a l  f u n c io n a m ie n t o  e f ic a z  d e l  s is t e m a  d e  

c o n t r o l  in t e r n o  y  a h o r r a  c a n t id a d e s  im p r e s io n a n t e s  d e  r e c u r s o s .  P o r  e s o ,  s i  b ie n  e s  

im p o r t a n t e  q u e  p a r t ic ip e n  t o d o s  lo s  in v o lu c r a d o s  e n  la  o r g a n iz a c ió n ,  e l  r o l  p r in c ip a l  

r e la c io n a d o  c o n  e l  d is e ñ o  c o r r e s p o n d e  a  lo s  e m is o r e s  d e  lo s  c r i t e r io s –  e s t á n d a r e s ,  

y  a  la  a l t a  g e r e n c ia  e n  c u a n t o  e s t a ,  d i r e c t a m e n t e ,  ó ,  a  t r a v é s  d e  a s o c ia c io n e s  

g r e m ia le s  q u e  p a r t ic ip a n  e n  la  e m is ió n  d e  t a le s  c r i t e r io s .  
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E s  t a n t a  la  im p o r t a n c ia  d e l  d is e ñ o  q u e  p a r a  m u c h o s  la s  a c t iv id a d e s  r e s t a n t e s  s e  

r e c o g e n  e n  u n a  s o la :  a n á l is is  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o .  

P a r a  u n a  o r g a n iz a c ió n  p a r t ic u la r  e l d is e ñ o  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  c o n s is t e  

e n  a ju s t a r  e l  c r i t e r io  d e  c o n t r o l  s e le c c io n a d o  a  la s  n e c e s id a d e s   y  c a r a c t e r í s t ic a s  

p a r t ic u la r e s  d e  d ic h a  o r g a n iz a c ió n  
1
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1 . 4   M A R C O  D E  R E F E R E N C I A  

1 . 4 . 1  M a r c o   C o n t e x t u a l  
2

 

 

L a  in v e s t ig a c ió n  s e  d e s a r r o l la r á  e n  e l   e s t a b le c im ie n t o  d e  c o m e r c io  M o t e l   S o l  y  

L u n a ,  e l  c u a l  s e  e n c u e n t r a  u b ic a d o  e n  e l  D is t r i t o  d e  B u e n a v e n t u r a  e n  e l             

D e p a r t a m e n t o  d e l  V a l le  d e l  C a u c a .  

B u e n a v e n t u r a  o f ic ia lm e n t e  D is t r i t o  E s p e c ia l ,  I n d u s t r ia l ,  P o r t u a r io ,  B io d iv e r s o  y  E c o  

t u r í s t ic o ,  e s  u n a  c iu d a d  d e  C o lo m b ia  u b ic a d a  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e l  V a l le  d e l  

C a u c a .  E s  e l  p u e r t o  m a r í t im o  m á s  im p o r t a n t e  s o b r e  e l  O c é a n o   P a c í f ic o  y  e l  m á s  

im p o r t a n t e  d e  C o lo m b ia  p o r  e l  v o lu m e n  d e  c a r g a  q u e  m u e v e  ( m á s  d e l  6 0 %  d e l  

c o m e r c io  d e l  p a í s ) .  S e  u b ic a  e n  la s  c o o r d e n a d a s  3 ° 5 3 ′ 3 5 ″ N  7 7 ° 4 ′ 1 0 ″ O .  D is t a  a  

1 1 5  k m  p o r  c a r r e t e r a  d e  C a l i  y  e s t á  s e p a r a d a  d e  e l la  p o r  la  C o r d i l le r a  O c c id e n t a l  

d e  lo s  A n d e s .  A p a r t e  d e  e s t o ,  e s  la  c iu d a d  m á s  g r a n d e  e n  t o d a  la  r e g ió n  d e l  

P a c í f ic o  y  la  c iu d a d  d e  m a y o r  e x t e n s ió n  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e l  V a l le  d e l  C a u c a .  

S e g ú n  e l  D e p a r t a m e n t o  A d m in is t r a t iv o  N a c io n a l  d e  E s t a d í s t ic a  ( D A N E )  a  2 0 1 0 ,  la  

c iu d a d  p o s e í a  3 6 2 . 6 2 5  h a b i t a n t e s ,  c o n  d is t r ib u c ió n  d e  p o b la c ió n  9 0 , 4 %  e n  e l  

c a s c o  u r b a n o  y  9 , 6 %  e n  e l  r u r a l .  E l  5 1 , 8 %  d e  s u s  h a b i t a n t e s  s o n  d e  s e x o  f e m e n in o  

y  4 8 , 2 %  d e l  s e x o  m a s c u l in o .  E l  3 5 , 8 5  d e c la r a  p o s e e r  n e c e s id a d e s  b á s ic a s  

in s a t is f e c h a s .
3

 

H a c ia  e l  s u r ,  B u e n a v e n t u r a  l im i t a  c o n  t e r r e n o s  c e n a g o s o s  q u e  s e  e x t ie n d e n  h a s t a  

e l  m u n ic ip i o  d e  L ó p e z  d e  M ic a y ;  p o r  e l  n o r t e ,  l im i t a  c o n  lo s  t e r r e n o s  s e lv á t ic o s  d e l  

d e p a r t a m e n t o  d e l  C h o c ó .  L a  c iu d a d  d e  B u e n a v e n t u r a  e s t á  in t e g r a d a  p o r  lo s        

c o r r e g im ie n t o s  d e  B a r c o s ,  B o c a s  d e l  S a n  J u a n ,  C a l le  H o n d a ,  E l  C a r m e n ,           

C is n e r o s ,  E l  P a t ic o ,  E l  T ig r e ,  G a m b o a ,  G u a d u a l i t o ,  K i ló m e t r o  4 3  o  la  T r ia n a ,  L a  

T r o j i t a ,  M a y o r q u í n ,  N ic o lá s  R a m o s  H id a lg o ,  P o t e d ó ,  S a n  A n t o n io  d e  Y u r u m a n g u í ,  

S a n  I s id r o ,  S a n  L o r e n z o ,  S a n  P e d r o  d e  N a y a ,  S i lv a  y  T a p a r a l .  A d e m á s ,  la  c iu d a d  

e s t á  d iv id id a  e n  1 2  c o m u n a s ,  d e  la s  c u a l e s  c u a t r o  p e r t e n e c e n  a  la  z o n a  in s u la r  y  

o c h o  a  la  z o n a  c o n t in e n t a l .   

L a s  c o m u n a s  e c o n ó m ic a m e n t e  m á s  im p o r t a n t e s  s o n  la s  lo c a l iz a d a s  e n  la  is la  d e  

C a s c a ja l ,  p e r o  la  m á s  p o b la d a  e s  la  n ú m e r o  1 2 ,  e n  la  z o n a  d e  a c c e s o  a  la  c iu d a d .  

B u e n a v e n t u r a  s e  c o m u n ic a  p o r  u n a  c a r r e t e r a  q u e  e s t á  p a v im e n t a d a  p e r o  q u e    

p r e s e n t a  p r o b le m a s  y a  s e a  d e  o r d e n  p ú b l ic o  o  d e s l iz a m ie n t o s  d e  t ie r r a  q u e  c ie r r a n  

                                                             
2
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la  v í a .  E s t a  c a r r e t e r a  s a le  h a c ia  e l  s e c t o r  d e  L o b o g u e r r e r o  d o n d e  s e  f r a g m e n t a  

p a r a  i r  a  C a l i  o  a  B u g a .  A l  l le g a r  a  B u g a  s e  c o g e  la  d o b le  c a lz a d a  p a r a  s a l i r  h a c i a  

la s  c iu d a d e s  d e  P e r e i r a ,  M e d e l l í n  y  B o g o t á .  

A  t r a v é s  d e  s u  p u e r t o ,  e l  p a í s  e n v í a  a l e x t e r io r  e l  8 0 %  d e l  c a f é  y  e l 6 0 %  d e  t o d o  e l  

c o m e r c io  in t e r n a c io n a l  m a r í t im o  d e  C o lo m b ia .  B u e n a v e n t u r a ,  p o r  s u  im p o r t a n c ia  

g e o e s t r a t é g ic a  e c o n ó m ic a  y  s u s  c o m p le j id a d e s  d e  t ip o  s o c ia l ,  h a  s id o  p r o p u e s t a  

c o m o  « D is t r i t o  E s p e c ia l  P o r t u a r io  y  B io d iv e r s o »  e n  la  p r im e r a  le g is la t u r a  d e  2 0 0 7 ,  

e n  e l  C o n g r e s o  N a c io n a l  d e  C o lo m b ia ,  a l  ig u a l  q u e  T u m a c o  y  T u r b o ,  o t r o s  d o s  

p u e r t o s  m a r í t im o s .  

E l  c o m e r c io  e s  m u y  a c t iv o ;  a c t u a lm e n t e  o p e r a n  e n  la  c iu d a d  a lm a c e n e s  d e  c a d e n a  

c o m o  O l ím p ic a ,  L a  1 4  y  A lm a c e n e s  É x i t o ,  e s t e  ú l t im o  u b ic a d o  e n  e l  c e n t r o  

c o m e r c ia l  v iv a  B u e n a v e n t u r a ,  s ie n d o  e s t e  e l  p r im e r o  d e l  p a c í f ic o  c o lo m b ia n o .  E n  la  

c iu d a d  t a m b ié n  o p e r a n  im p o r t a n t e s  b a n c o s ,  e n t id a d e s  f in a n c ie r a s ,  r e s t a u r a n t e s            

r e c o n o c id o s ,  t ie n d a s  d e  r o p a ,  c a lz a d o  y  d i f e r e n t e s  e n t e s  c o m e r c ia le s ,  h a c ie n d o  

q u e  B u e n a v e n t u r a  e s t é  a  la  a l t u r a  d e  m u c h a s  c a p i t a le s  c o lo m b ia n a s  y                

c o n v i r t ié n d o s e  d e  e s t a  m a n e r a  e n  la  c iu d a d  m á s  im p o r t a n t e  d e l  p a c í f ic o             

c o lo m b ia n o .  

A c t u a lm e n t e  e n  la  c iu d a d  e x is t e n  s e is  ( 6 )  e s t a b le c im ie n t o s  d e  h o s p e d a je  in f e r io r  a  

u n  d í a ,  e n t r e  e l lo s  e s t á  u b ic a d o  e s t r a t é g ic a m e n t e  S o l  y  L u n a ,  e n  e l  b a r r io            

M i r a f lo r e s ,  c a l le  7  N º  4 5 - 7 9 .   
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1 . 5   A S P E C T O S  M E T O D O L Ó G I C O S  

1 . 5 . 1  T i p o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  

 

T e n ie n d o  e n  c u e n t a  q u e  s e  r e a l iz ó  u n a  in v e s t ig a c ió n  d e  t ip o  d e s c r ip t iv a ,  q u e  s e  

a b o r d ó  e l  m é t o d o  in d u c t iv o ,  e n t r e  o t r a s  c a r a c t e r í s t ic a s  r e la c io n a d a s  c o n  la s  

t é c n ic a s  e  in s t r u m e n t o s  u t i l iz a d o s ,  e s t e  p r o y e c t o  s e  e n m a r c a  d e n t r o  d e l  t ip o  d e  

in v e s t ig a c ió n  c u a l i t a t iv a ,  q u e  s e g ú n  L e C o m p t e  ( 1 9 9 5 )  “ e s  u n a  c a t e g o r í a  d e  

d is e ñ o s  d e  in v e s t ig a c ió n  q u e  e x t r a e n  d e s c r ip c io n e s  a  p a r t i r  d e  o b s e r v a c io n e s  q u e  

a d o p t a n  la  f o r m a  d e  e n t r e v is t a s ,  n a r r a c io n e s ,  n o t a s  d e  c a m p o ,  e n t r e  o t r o s ” .
4

 

E n  e l  e s t u d io  d e s c r ip t iv o
5

 s e  id e n t i f ic a n  e le m e n t o s  y  c a r a c t e r í s t ic a s  d e l  p r o b le m a  

d e  in v e s t ig a c ió n ,  b u s c a  h a c e r  u n a  c a r a c t e r iz a c ió n  d e  h e c h o s  o  s i t u a c io n e s  p o r  lo s  

c u a le s  s e  id e n t i f ic a  e l  p r o b le m a ,  s e  s e ñ a la n  f o r m a s  d e  c o n d u c t a  y  a c t i t u d e s  d e l  

t o t a l  d e  la  p o b la c ió n  i n v e s t ig a d a ,  s e  e s t a b le c e n  c o m p o r t a m ie n t o s  c o n c r e t o s  y  s e  

d e s c u b r e  y  c o m p r u e b a  la  a s o c ia c ió n  e n t r e  v a r ia b l e s  d e  in v e s t i g a c ió n ,  e n t r e  o t r a s .  

E l  p r o y e c t o  q u e  s e  r e a l iz ó  o b e d e c e  a  e s t e  t ip o  d e  c a r a c t e r í s t ic a s ,  q u e  e n  s u  

c o n ju n t o  c o n t r ib u y e r o n  a  a lc a n z a r  e l  o b je t iv o  p l a n t e a d o  e n  e l  m is m o ,  p o r  lo  t a n t o ,  

e s t e  f u e  e l  t ip o  d e  in v e s t ig a c ió n  q u e  s e  u t i l iz ó  d u r a n t e  e l  d is e ñ o  d e l   s is t e m a  d e  

c o n t r o l  in t e r n o  p a r a  e l  E s t a b le c im ie n t o  d e  C o m e r c io  S o l  y  L u n a .  

1 . 5 . 2  M é t o d o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  

 

P a r a  e l  d e s a r r o l lo  d e l  p r e s e n t e  p r o y e c t o  s e  a b o r d ó  e l  m é t o d o  d e  in v e s t ig a c ió n  

in d u c t iv o
6

,  s e  t u v o  e n  c u e n t a  q u e  la  in d u c c ió n  p e r m i t e  p a r t i r  d e  la  o b s e r v a c ió n  d e  

f e n ó m e n o s  o  s i t u a c io n e s  p a r t ic u la r e s  q u e  e n m a r c a n  e l  p r o b le m a  d e  in v e s t ig a c ió n  

y  c o n c lu i r  p r o p o s ic io n e s .  A d e m á s ,  e n  e s t e  m é t o d o  t a m b ié n  s e  r e a l iz a n  a n á l is is  d e  

h e c h o s  e m p í r ic o s ,  lo  c u a l  p e r m i t ió  r e a l iz a r  u n a  s e r ie  d e  p r o c e d im ie n t o s  

e n c a m in a d o s  a l  d is e ñ o  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  lo s  

o b je t iv o s  y a  p la n t e a d o s  e n  e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  c o m e r c io  S o l  y  L u n a  y  la s  

n e c e s id a d e s  q u e  s e  v a n  a  c u b r i r  c o n  e s t e .        

 

                                                             
4

 R O D R I G U E Z  G ó m e z ,  G .  y  o t r o s  ( 1 9 9 6 ) :  M e t o d o l o g í a  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  c u a l i t a t i v a .  p .  3 1  - 3 2  
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 1 . 5 . 3  T é c n i c a s  p a r a  l a  r e c o l e c c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  

 

E n  p r im e r a  m e d id a  s e  h iz o  u s o  d e  la  o b s e r v a c ió n ,  p u e s  a l  s e r  lo s  h e c h o s  

p e r c ib id o s  d i r e c t a m e n t e ,  s in  n in g u n a  c l a s e  d e  in t e r m e d ia c ió n ,  s e  e s t u v o  e n  la  

s i t u a c ió n  e s t u d ia d a ,  t a l  c o m o  e s t a  s e  d io  n a t u r a lm e n t e ,  lo  c u a l  p e r m i t ió  o b t e n e r  

in f o r m a c ió n  v e r a z  s o b r e  c ó m o  f u n c io n a n  e n  la  a c t u a l id a d  lo s  p r o c e s o s  d e l  

e s t a b le c im ie n t o  d e  c o m e r c io ,  a  s u  v e z ,  e s t o  p e r m i t ió  d e t e c t a r  la s  f a le n c ia s ,  

in c o n s is t e n c ia s ,  e t c . ,  q u e  s e  p r e s e n t a b a n .  

P o r  o t r a  p a r t e ,  s e  h iz o  u s o  d e  h e r r a m ie n t a s  i lu s t r a t iv a s  p a r a  e v a lu a r  la  e f e c t iv id a d  

d e l  c o n t r o l  in t e r n o  e x is t e n t e  e n  la  e m p r e s a ,  c o n t a r  c o n  in f o r m a c ió n  v e r a z  d e l   

e s t a b le c im ie n t o  d e  c o m e r c io ,  e s t o  a  s u  v e z ,  p e r m i t ió  d is e ñ a r  lo s  p e r f i le s  

o c u p a c io n a le s  id ó n e o s  p a r a  e je c u t a r  c a d a  u n o  d e  lo s  c a r g o s  n e c e s a r io s  y  s a b e r  s i  

e l  p e r s o n a l  a c t u a l  a p l ic a b a  p a r a  e s t o s .  S e  u t i l iz ó  e s t a  t é c n ic a  y a  q u e  p e r m i t e  e l  

c o n o c im ie n t o  d e  la s  m o t iv a c io n e s ,  la s  a c t i t u d e s  y  la s  o p in io n e s  d e  lo s  in d iv id u o s  

e n  r e la c ió n  c o n  e l  o b je t o  d e  in v e s t ig a c ió n .  

1 . 5 . 4  F u e n t e s  p a r a  l a  r e c o l e c c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  

1 . 5 . 4 . 1  F u e n t e s  p r i m a r i a s :   

 

P a r a  la  r e c o le c c ió n  d e  in f o r m a c ió n  s e  a c u d ió  a l  e s t a b le c im ie n t o  d e  c o m e r c io  S o l  y  

L u n a ,  e s p e c í f ic a m e n t e  s e  t u v o  c o m o  f u e n t e  p r im a r ia  a  lo s  t r a b a ja d o r e s  q u e  a  la  

f e c h a  la b o r a n  e n  la  m is m a ,  e s t o  c o n  e l  f in  d e  o b t e n e r  in f o r m a c ió n  s o b r e  la s  

d i f e r e n t e s  a c t iv id a d e s  q u e  s e  e j e c u t a n ,  c o m o  lo  h a c e n ,  id e n t i f ic a r  s i  s e  s ig u e  a lg ú n  

t ip o  d e  c o n d u c t o  r e g u la r  e n  lo s  d i f e r e n t e s  p r o c e s o s  q u e  l le v a n  a  c a b o ,  e n t r e  o t r o s  

a s p e c t o s  q u e  s e  r e q u i r ie r o n  p a r a  l le v a r  a  b u e n  f in  la  in v e s t ig a c ió n .  

1 . 5 . 4 . 2  F u e n t e s  s e c u n d a r i a s :   

 

S e  e s t u d ió  y  a n a l iz o  lo s  d i f e r e n t e s  d o c u m e n t o s  q u e  a  la  f e c h a  p o s e e  e l  

e s t a b le c im ie n t o  d e  c o m e r c io ,  d e  m a n e jo  in t e r n o :  m a n u a le s  d e  f u n c io n e s ,  m a n u a l  

d e  f a l t a s  y  c ó m o  s e  s a n c io n a n  la s  m is m a s ,  e n t r e  o t r o s ,  y  d o c u m e n t o s  d e  c a r á c t e r  

le g a l ,  c o n t a b le :  l ib r o s  d e  c o n t a b i l id a d ,  d e c la r a c io n e s  t r ib u t a r ia s ,  e t c .  E s t o  p e r m i t ió   

id e n t i f ic a r  e l  t ip o  d e  e s t r u c t u r a  u t i l iz a d a ,  la s  f a l e n c ia s   p r e s e n t a d a s  y  p r o p o n e r  lo s  

n u e v o s  m a n u a le s  y  d o c u m e n t o s  a  q u e  d ie r o n  lu g a r  d u r a n t e  e l  d is e ñ o  d e l  s is t e m a  

d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  a d e m á s  d e  c o n o c e r  la  f o r m a  c o m o  s e  l le v a  la  c o n t a b i l id a d  y  
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t o d o s  lo s  p r o c e s o s  r e la c io n a d o s  c o n  la s  á r e a s  q u e  c o m p o n e n  e l  e s t a b le c im i e n t o  

d e  c o m e r c io .  

1 . 5 . 5  T r a t a m i e n t o  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  

 

L a  in f o r m a c ió n  a d q u i r id a  m e d ia n t e  la s  h e r r a m ie n t a s  p a r a  la  e v a lu a c ió n   d e  c o n t r o l  

in t e r n o   s e  v a lo r ó ,  u n a  v e z  s e le c c io n a d a ,  o r d e n a d a  y  c la s i f ic a d a ,   s e  a n a l iz ó  p a r a  

e v a lu a r  la s  d e f ic ie n c ia s ,  d e  e s t a  m a n e r a  s e  p u d o  s u g e r i r  c o r r e c c io n e s  d e  a c u e r d o  

a  lo s  r e s u l t a d o s  d e  e s t a s ,  t a m b ié n  a y u d o   a   e x t r a e r  lo s  s o p o r t e s  n e c e s a r io s  p a r a  

e l   d is e ñ o  d e  lo s  p e r f i le s  o c u p a c io n a le s ,  e l  m a n u a l  d e  f u n c io n e s ,  e n t r e  o t r o s .  

P o r  o t r a  p a r t e ,  la  in f o r m a c ió n  c o n s i g n a d a  e n  e l  d ia r io  d e  c a m p o  f u e  a n a l iz a d a  c o n  

e l  f in  d e  e x t r a e r  a s p e c t o s  r e le v a n t e s  q u e  p e r m i t ie r o n  c o n o c e r  e l  c o m p o r t a m ie n t o  

d e  lo s  c o la b o r a d o r e s  f r e n t e  a  la s  f u n c io n e s  q u e  d e b e n  r e a l iz a r ,  e l  c l im a  la b o r a l  

b a jo  e l  c u a l  s e  d e s a r r o l l a n  la s  a c t iv id a d e s  e n  l a  e m p r e s a ,  lo s  a s p e c t o s  a  m e jo r a r ,  

e n t r e  o t r o s  f a c t o r e s  q u e  d e ja n  c o n o c e r  la s  f a le n c ia s  q u e  s e  d a n  a l  in t e r io r  d e l  

m o t e l .  

1 . 5 . 6  P r e s e n t a c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  

 

L o s  d a t o s  f in a le s  s e le c c i o n a d o s  d e  la s  h e r r a m ie n t a s  u t i l iz a d a s  p a r a  o b t e n e r  

in f o r m a c ió n ,  s e  p r e s e n t a r o n  e n  t a b la s  y  p la n t i l la s ,  d e  ig u a l  f o r m a ,  la  in f o r m a c ió n  

q u e  e s t a s  c o n t ie n e n  p e r m i t ie r o n  r e a l iz a r  e l  d ia g n ó s t ic o .  L a  in f o r m a c ió n  e x t r a í d a  y  

a n a l iz a d a  d e l  d ia r io  d e  c a m p o ,  s e  p r e s e n t ó  d e  f o r m a  e s c r i t a  p a r a  e x p o n e r  la s  

c o n c lu s io n e s  d e r iv a d a s  d e l  a n á l is is .  
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2 .  A S P E C T O S  C O N C E P T U A L E S  

 

 

E x is t e n  e n  la  a c t u a l id a d  t r e s  v e r s io n e s  d e l in f o r m e  C O S O ,  d ic h a s  v e r s io n e s  

o b e d e c e n  a  c a m b io s  o r ig in a d o s  e n  e l  e n t o r n o  d e b id o  a  d i f e r e n t e s  f a c t o r e s ,  e n t r e  

e l lo s  la  t e c n o lo g í a ,  la s  e x ig e n c ia s  d e l  m e r c a d o ,  la  a p e r t u r a  e c o n ó m ic a ,  e n t r e  o t r a s .  

P o r  lo  a n t e r io r ,  la  e s e n c ia  c o m o  t a l  d e l  in f o r m e  p r in c ip a l  p u b l ic a d o  e n  e l  a ñ o  1 9 9 2  

n o  h a  d e s a p a r e c id o ,  s o lo  q u e  la s  o t r a s  v e r s io n e s  s o n  r e s u l t a d o  d e  la s  

n e c e s id a d e s  q u e  d í a  a  d í a  s e  v a n  g e n e r a n d o  e n  e l  e n t o r n o  t a n t o  in t e r n o ,  c o m o  

e x t e r n o  d e  la s  o r g a n iz a c io n e s .   

 

F i g u r a 1 .  C o m p o n e n t e s  d e l  c o n t r o l  i n t e r n o  

 

 

F u e n t e :  h t t p : / / w w w . d e lo i t t e . c o m / v ie w / e s _ C O / c o / s e r v ic io s - o f r e c id o s / c o n s u l t o r ia - e n -

r ie s g o s / in d e x . h t m .  

 

E n  1 9 9 2  s u r g e  C O S O  I ,  e l  c u a l  s e  p u b l ic ó  p a r a  f a c i l i t a r  a  la s  e m p r e s a s ,  e n f o c a d a s  

e n  la  c o n s e c u c ió n  d e  s u s  o b je t iv o s ,  a  e v a lu a r  y  m e jo r a r  s u s  s is t e m a s  d e  c o n t r o l  

in t e r n o .  H a c ia  f in e s  d e  S e p t ie m b r e  d e  2 0 0 4 ,  c o m o  r e s p u e s t a  a  u n a  s e r ie  d e  

e s c á n d a lo s  e  i r r e g u la r id a d e s  q u e  p r o v o c a r o n  p é r d id a s  im p o r t a n t e s  a  

in v e r s io n is t a s ,  e m p le a d o s  y  o t r o s  g r u p o s  d e  in t e r é s ,  n u e v a m e n t e  s e  r e a l iz ó  u n a  

p u b l ic a c ió n  c o n o c id a  c o m o  C O S O  I I ,  e s t a ,  a m p l í a  e l  c o n c e p t o  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  

http://www.deloitte.com/view/es_CO/co/servicios-ofrecidos/consultoria-en-riesgos/index.htm
http://www.deloitte.com/view/es_CO/co/servicios-ofrecidos/consultoria-en-riesgos/index.htm
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p r o p o r c io n a n d o  u n  f o c o  m á s  r o b u s t o  y  e x t e n s o  s o b r e  la  id e n t i f ic a c ió n ,  e v a lu a c ió n  

y  g e s t ió n  in t e g r a l  d e  r ie s g o  e  in t e g r a  t r e s  c o m p o n e n t e s  m á s .  S e  t ie n e  e n t o n c e s  

q u e  e s t e  n u e v o  e n f o q u e  n o  s u s t i t u y e  e l  m a r c o  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  s in o  q u e  lo  

in c o r p o r a  c o m o  p a r t e  d e  é l ,  p e r m i t ie n d o  a  la s  c o m p a ñ í a s  m e jo r a r  s u s  p r á c t ic a s  d e  

c o n t r o l  in t e r n o  o  d e c id i r  e n c a m in a r s e  h a c ia  u n  p r o c e s o  m á s  c o m p le t o  d e  g e s t ió n  

d e  r ie s g o .  

F in a lm e n t e   e n  e l  a ñ o  2 0 1 3  s u r g e  u n a  n u e v a  v e r s ió n  d e l  in f o r m e :  C O S O  I I I ,  e l  c u a l  

s e  p u b l ic a  c o n  e l  f in  p e r m i t i r  e f e c t iv a m e n t e  a  la s  o r g a n iz a c io n e s  d e s a r r o l la r  y  

m a n t e n e r  d e  m a n e r a  e f ic ie n t e  lo s  s is t e m a s  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  lo s  c u a le s  p u e d e n  

m e jo r a r  la  p r o b a b i l id a d  d e  a lc a n z a r  lo s  o b je t iv o s  d e  la  e n t id a d  y  a d a p t a r s e  a  lo s  

c a m b io s  d e l  n e g o c io  y  e n t o r n o s  o p e r a t iv o s .  E s t a  ú l t im a  v e r s ió n ,  c o n s e r v a  l a  

d e f in ic ió n  d e  c o n t r o l  in t e r n o :  “ p r o c e s o  e f e c t u a d o  p o r  la  J u n t a  D i r e c t iv a ,  la  g e r e n c ia  

y  o t r o  p e r s o n a l  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  d is e ñ a d o  p a r a  p r o v e e r  s e g u r id a d  r a z o n a b le  e n  

r e la c ió n  c o n  e l  c u m p l im ie n t o  d e  lo s  o b je t iv o s ” ,  y  lo s  c in c o  c o m p o n e n t e s  d e  la  

v e r s ió n  o r ig in a l .  

L a  p r e s e n t e  in v e s t ig a c ió n  s e  s u s t e n t a r á  e n  b a s e  a  la  ú l t im a  v e r s ió n  d e l  in f o r m e  

c o s o ,  e m i t id a  e n  e l  a ñ o  2 0 1 3 ,  a  c o n t in u a c ió n ,  s e  c i t a n  lo s  a s p e c t o s  m á s  r e le v a n t e s  

d e  la  m is m a  c o n  e l  f in  d e  c o n o c e r  s u s  d i f e r e n t e s  c a r a c t e r í s t ic a s  e  id e n t i f ic a r la s  

d u r a n t e  la  e la b o r a c ió n  d e l  d ia g n ó s t ic o  d e  la  e m p r e s a .  

U n o  d e  lo s  c a m b io s  q u e  in t r o d u c e  C O S O  I I I  s o n  lo s  1 7  p r in c ip io s  p a r a  d e s c r ib i r  lo s  

c o n c e p t o s  c la v e s  a s o c ia d o s  a  c a d a  c o m p o n e n t e ,  a  c o n t in u a c i ó n ,  u n a  b r e v e  

d e s c r ip c ió n .  

 

F i g u r a  2 .  C o m p o n e n t e s  y  p r i n c i p i o s  d e l  c o n t r o l  i n t e r n o   

 

D i s p o n i b l e  e n :  h t t p : / / a u d i t o r e s i n t e r n o s . e s / u p l o a d s / m e d i a _ i t e m s / c o s o - r e s u m e n -

e j e c u t i v o . o r i g i n a l . p d f .  

Ambiente de

control

Evaluación de 

Riesgos

Actividades de

control

Información y 

comunicación

Monitoreo de

Actividades

1. Demostrar 

compromiso

con la integridad y los 

valores eticos.

6. Definir objetivos

adecuados.

10. Seleccionar e

implementar actividades

de control.

13. Usar información

relevante 16. Desarrollar 

evaluaciones

propias o separadas.

2. Ejercitar la supervisión

de manera responsable.

7. Identificar y analizar

riesgos.

11. Seleccionar e 

implementar controles

generales sobre TI.

14. Comunicar

internamente. 17. Evaluar y comunicar

deficiencias.

3. Establecer estructura,

autoridad y 

responsabilidad.

8. E valuar el riesgo de

fraude.

12. Desplegar a través

de politicas y

procedimientos.

15. Comunicar

externamente.

4. Demostrar 

compromiso

9. Identificar y analizar

cambios significativos.

5. Reforzar la 

responsabilidad.

http://auditoresinternos.es/uploads/media_items/coso-resumen-ejecutivo.original.pdf
http://auditoresinternos.es/uploads/media_items/coso-resumen-ejecutivo.original.pdf
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L a  f o r m a  e n  q u e  s e  r e la c io n a  c a d a  c o m p o n e n t e  a  lo s  d e t e r m in a d o s  p r in c ip io s  q u e  

s e  le  a s ig n a ,  p r o p o r c io n a  u n a  c la r id a d  p a r a  e l  u s u a r io  e n  e l  d is e ñ o  e  

im p le m e n t a c ió n  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  y  f a c i l i t a  la  c o m p r e n s ió n  d e  lo s  

r e q u is i t o s  p a r a  t e n e r  u n  c o n t r o l  in t e r n o  e f e c t iv o .   

A  c o n t in u a c ió n  s e  e x p o n e  u n  r e s u m e n  s o b r e  lo s  a s p e c t o s  c o n c e p t u a le s  m á s  

im p o r t a n t e s  d e  e s t a  n u e v a  v e r s ió n :  

 

2 . 1  D E F I N I C I Ó N  D E L  C O N T R O L  I N T E R N O  

 

E l  o b je t iv o  d e l  c o n t r o l  in t e r n o  e s  a y u d a r  a  la  d i r e c c ió n  a  m e jo r a r  e l  c o n t r o l  e n  l a  

o r g a n iz a c ió n ,  a s í  c o m o  p r o p o r c io n a r  a l  m á x im o  ó r g a n o  h e r r a m ie n t a s  a d ic io n a le s  

p a r a  m e jo r a r  la  c a p a c id a d  p a r a  s u p e r v is a r  e l  c o n t r o l  in t e r n o .  E l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  

in t e r n o  p e r m i t e  q u e  la  d i r e c c ió n  o r ie n t e  s u s  e s f u e r z o s  e n  la  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  

o b je t iv o s  o p e r a t iv o s  y  d e s e m p e ñ o  f in a n c ie r o  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  m ie n t r a s  o p e r a  d e  

a c u e r d o  c o n  lo s  l ím i t e s  e s t a b le c id o s  a p l ic a b le s  y  m in im iz a  s o r p r e s a s  q u e  p u e d a n  

s u r g i r .  E l  c o n t r o l  in t e r n o  p e r m i t e  q u e  u n a  e n t id a d   g e s t io n e  c o n  m a y o r  e f ic a c ia  lo s  

c a m b io s  q u e  s e  p r o d u z c a n  d e n t r o  d e l  e n t o r n o  e c o n ó m ic o  y  c o m p e t i t iv o ,  la  

d i r e c c ió n  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  a s í  c o m o  s u s  p r io r id a d e s  y  m o d e lo s  d e  n e g o c io  

c a m b ia n t e s .  

2 . 1 . 1  E n t e n d i m i e n t o  d e l  c o n t r o l  i n t e r n o .  

 

E l  c o n t r o l  in t e r n o  e s  u n  p r o c e s o  l le v a d o  a  c a b o  p o r  e l  c o n s e jo  d e  a d m in is t r a c ió n
7

,  

la  d i r e c c ió n  y  e l  r e s t o  d e l  p e r s o n a l  d e  u n a  o r g a n iz a c ió n ,  d is e ñ a d o  c o n  e l  o b je t iv o  

d e  p r o p o r c io n a r  u n  g r a d o  d e  a s e g u r a m ie n t o  r a z o n a b le  p a r a  la  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  

o b je t iv o s  r e la t iv o s  a  la s  o p e r a c io n e s ,  a  la  in f o r m a c ió n  y  a l  c u m p l im ie n t o .  

E s t a  d e f in ic ió n  h a c e  é n f a s is  e n  q u e  e l  c o n t r o l  in t e r n o :  

  E s t á  o r ie n t a d o  a  la  c o n s e c u c ió n  d e  o b je t iv o s  e n  u n a  o  m á s  c a t e g o r í a s  

s e p a r a d a s  p e r o  c o n  d e t e r m in a d a s  á r e a s  c o m u n e s .  

 

  E s  p r o c e s o  q u e  c o n s t a  d e  t a r e a s  y  a c t iv id a d e s  c o n t in u a s .  

 

                                                             
7
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  E s  l le v a d o  a  c a b o  p o r  la  p e r s o n a s ,  n o  s e  t r a t a  s o la m e n t e  d e  m a n u a le s ,  

p o l í t ic a s ,  s is t e m a s  y  f o r m u la r io s ,  s in o  d e  p e r s o n a s  y  la s  a c c io n e s  q u e  e s t a s  

a p l ic a n  a  n iv e l  d e  la  o r g a n iz a c ió n  p a r a  l le v a r  a  c a b o  e l  c o n t r o l  in t e r n o .  

 

  E s  c a p a z  d e  p r o p o r c io n a r  a s e g u r a m ie n t o  r a z o n a b le .  

 

  E s  a d a p t a b le  a  la  e s t r u c t u r a  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  f le x ib le  p a r a   la  a p l ic a c ió n  

e n  t o d a  la  e m p r e s a ,  u n a  f i l ia l ,  d iv is ió n ,  u n id a d  o p e r a t iv a  o  p r o c e s o s  d e  

n e g o c io  e n  p a r t ic u la r .  
8

 

 

2 . 1 . 2  O r i e n t a d o  a  l a  c o n s e c u c i ó n  d e  l o s  o b j e t i v o s .  

 

S e  e s t a b le c e n  t r e s  c a t e g o r í a s  d e  o b je t iv o s  q u e  p e r m i t e n  a  la s  o r g a n iz a c io n e s  

c e n t r a r s e  e n  d i f e r e n t e s  a s p e c t o s  d e l  c o n t r o l  in t e r n o .  

  O b j e t i v o s  o p e r a c i o n a l e s :  H a c e n  r e f e r e n c ia  a  la  e f ic a c ia  y  e f ic ie n c ia  d e  la s  

o p e r a c io n e s  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  in c lu id o s  s u s  o b je t iv o s  d e  d e s e m p e ñ o ,  

f in a n c ie r o s  y  o p e r a t iv o s ,  y  la  p r o t e c c ió n  d e  s u s  a c t iv o s  f r e n t e  a  p o s ib le s  

p é r d id a s .  

 

  O b j e t i v o s  d e  i n f o r m a c i ó n :  S e  r e f ie r e n  a  la  in f o r m a c ió n  f in a n c ie r a  y  n o  

f in a n c ie r a  in t e r n a  y  e x t e r n a ,  p u e d e n  a b a r c a r  a s p e c t o s  d e  f ia b i l i d a d ,  

o p o r t u n id a d ,  t r a n s p a r e n c ia  u  o t r o s  c o n c e p t o s  e s t a b le c id o s  p o r  lo s  

r e g u la d o r e s ,  o r g a n is m o s  d e  la  n o r m a l iz a c ió n  o  p o r  p o l í t ic a s  d e  la  

o r g a n iz a c ió n .   

 

  O b j e t i v o s  d e  c u m p l im i e n t o :  H a c e n  r e f e r e n c ia  a l  c u m p l im ie n t o  d e  la s  le y e s  

y  r e g u la c io n e s  a  la s  q u e  e s t á  s u je t a  la  o r g a n iz a c ió n .  

C o n  e s t a s   c a t e g o r í a s  d i f e r e n c ia d a s  y  a  la  v e z  c o n  á r e a s  e n  c o m ú n ,   s e  p u e d e  

p r e s e n t a r  q u e  u n  o b je t iv o  e s p e c í f ic o  p u e d e  r e c a e r  e n  m á s  d e  u n a  c a t e g o r í a ,  y a  

q u e  a b o r d a n  d i f e r e n t e s  n e c e s id a d e s  y  p u e d e n  c o n s t i t u i r  la  r e s p o n s a b i l id a d  d i r e c t a  

d e  d i f e r e n t e s  p e r s o n a s .  E s t a s  t r e s  c a t e g o r í a s  t a m b ié n  in d ic a n  la s  e x p e c t a t iv a s  q u e  

s e  e s p e r a  d e l  c o n t r o l  in t e r n o .
9
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2 . 1 . 3  U n  p r o c e s o  

 

E l  c o n t r o l  in t e r n o  n o  s e  l im i t a  a  u n  e v e n t o  o  c i r c u n s t a n c ia ,  s in o  q u e  s e  t r a t a  d e  u n  

p r o c e s o  d in á m ic o  e  in t e r a c t iv o ,  e s  d e c i r ,  a c c io n e s  q u e  e s t á n  p r e s e n t e s  e n  la s  

a c t iv id a d e s  d e  u n a  o r g a n iz a c ió n  y  q u e  s o n  in h e r e n t e s  a  la  m a n e r a  e n  q u e  la  

d i r e c c ió n  g e s t io n a  la  o r g a n iz a c ió n .  D e n t r o  d e  e s t e  p r o c e s o  s e  e s t a b le c e n  c o n t r o le s  

e n  f o r m a  d e  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s .  E s t a s  p o l í t ic a s  r e f le ja n  la  v is ió n  d e  la  

d i r e c c ió n  s o b r e  c ó m o  d e s a r r o l la r  e l  c o n t r o l  in t e r n o .   D ic h a  v is ió n  p u e d e  s e r  

f o r m a l iz a d a  p o r  e s c r i t o  y  p la s m a r s e  e n  f o r m a  e x p l í c i t a  e n  o t r a s  c o m u n ic a c io n e s  d e  

la  d i r e c c ió n  o  d e  m a n e r a  im p l í c i t a  a  t r a v é s  d e  la s  d e c is io n e s  y  m e d id a s  a d o p t a d a s  

p o r  la  d i r e c c ió n .  L o s  p r o c e d im ie n t o s  c o n s is t e n  e n  m e d id a s  p a r a  la  im p le m e n t a c ió n  

d e  u n a  p o l í t ic a .
1 0

 

 

2 . 1 . 4  L l e v a d o  a  c a b o  p o r  l a s  p e r s o n a s .  

 

E l  c o n t r o l  in t e r n o  e s  l le v a d o  a  c a b o  p o r  e l  c o n s e jo  d e  a d m in is t r a c ió n  d e  l a   

o r g a n iz a c ió n ,  la  d i r e c c ió n  y  d e m á s  m ie m b r o s ,  s o n  la s  p e r s o n a s  q u e  in t e g r a n  l a  

o r g a n iz a c ió n  q u ie n e s  lo  d e s a r r o l la n  a  t r a v é s  d e  lo  q u e  d ic e n  y  lo  q u e  h a c e n .  S o n  

la s  p e r s o n a s  q u ie n e s  e s t a b l e c e n  lo s  o b je t iv o s  d e  la  o r g a n iz a c ió n  y  p o n e n  e n  

m a r c h a  la s  a c c io n e s  p a r a  c o n s e g u i r  lo s  o b je t iv o s  e s t a b le c id o s .  

L a s  r e s p o n s a b i l id a d e s  d e  s u p e r v is i ó n  d e l  c o n s e jo ,  in c lu y e n  p r o p o r c io n a r  

a s e s o r a m ie n t o  y  o r ie n t a c ió n  a  la  d i r e c c ió n ,  c u e s t io n a n d o  d e  c o n s t r u c t iv a  la  

g e s t ió n ,  a p r o b a n d o  la s  p o l í t ic a s  y  la s  o p e r a c io n e s  y  m o n i t o r iz a n d o  la s  a c t iv id a d e s  

d e  la  d i r e c c ió n .  E n  c o n s e c u e n c ia ,   e l  c o n s e jo  d e  a d m in is t r a c ió n  e s  u n  e le m e n t o  

c la v e  d e l  c o n t r o l  in t e r n o .  E l  c o n s e jo  y  la  a l t a  d i r e c c ió n  s o n  q u ie n e s  e s t a b le c e n  la  

r e le v a n c ia  d e l  c o n t r o l  in t e r n o  y  c ó d ig o s  d e  c o n d u c t a  d e n t r o  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  

2 . 1 . 5  P r o p o r c i o n a  a s e g u r a m i e n t o  r a z o n a b l e .  

 

U n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  e f e c t iv o  p r o p o r c io n a  u n  a s e g u r a m ie n t o  r a z o n a b le  a  

la  d i r e c c ió n  y  e l  c o n s e jo  d e  a d m in is t r a c ió n  c o n  r e s p e c t o  a  la  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  

o b je t iv o s  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  S e  e s t ip u la  q u e  e s  a s e g u r a m ie n t o  r a z o n a b le  p o r q u e  

s e  r e c o n o c e  q u e  e x is t e n  l im i t a c io n e s  e n  t o d o s  lo s  s is t e m a s  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  y  

q u e  p u e d e n  e x is t i r  in c e r t id u m b r e s  y  r ie s g o s  q u e  n a d ie  p u e d e  p r e d e c i r  c o n  

s e g u r id a d  n i  p r e c is ió n .  L a  s e g u r id a d  a b s o lu t a  e s  im p o s ib le  d e  c o n s e g u i r .  
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L a  s e g u r id a d  r a z o n a b le  n o  im p l ic a  q u e  u n a  o r g a n iz a c ió n  s ie m p r e  v a y a  a  c o n s e g u i r  

s u s  o b je t iv o s .  U n  c o n t r o l  in t e r n o  e f e c t iv o  in c r e m e n t a  la  p r o b a b i l id a d  d e  q u e  u n a   

o r g a n iz a c ió n  c o n s ig a  s u s  o b je t iv o s .  S in  e m b a r g o ,  la  p r o b a b i l i d a d  d e  a lc a n z a r  lo s  

o b je t iv o s  s e  v e  a f e c t a d a  p o r  la s  l im i t a c io n e s  in h e r e n t e s  a  t o d o s  lo s  s is t e m a s  d e  

c o n t r o l  in t e r n o ,  t a le s  c o m o  lo s  e r r o r e s  h u m a n o s ,  la s  in c e r t id u m b r e s  in h e r e n t e s  a l  

c r i t e r io  p r o f e s io n a l  y  e l  p o t e n c ia l  im p a c t o  d e  a c o n t e c im ie n t o s  e x t e r n o s  a je n o s  a l  

c o n t r o l  d e  la  d i r e c c ió n .  D e  ig u a l  m a n e r a  la s  p e r s o n a s  p u e d e n  e lu d i r  u n  s is t e m a  d e  

c o n t r o l  in t e r n o  s i  e x is t e  c o n f a b u la c ió n  e n t r e  e l la s .  A d e m á s ,  s i  la  d i r e c c ió n  e s  c a p a z  

d e  e lu d i r  lo s  c o n t r o le s ,  la  t o t a l id a d  d e l  s is t e m a  p u e d e  f a l la r .  

 

2 . 1 . 6  A d a p t a b l e  a  l a  e s t r u c t u r a  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  

 

L a s  o r g a n iz a c io n e s  p u e d e n  e s t r u c t u r a r s e  d e  a c u e r d o  c o n  d i f e r e n t e s  d im e n s io n e s .  

E l  m o d e lo  o p e r a t iv o  a d o p t a d o  p o r  la  d i r e c c ió n  p u e d e  a ju s t a r s e  a  la s  l í n e a s  d e  

p r o d u c t o s  o  s e r v ic io s  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  A s í  m is m o ,  e l  c o n t r o l  in t e r n o  p u e d e  p o r  

t a n t o  a p l ic a r s e ,  e n  b a s e  a  la s  d e c is io n e s  d e  la  d i r e c c ió n  y  e n  e l  c o n t e x t o   d e  lo s  

r e q u is i t o s  le g a le s  o  r e g u la t o r io s ,  s o b r e  e l  m o d e lo  o p e r a t iv o  a d o p t a d o  p o r  la  

d i r e c c ió n ,  la  e s t r u c t u r a  d e  la  o r g a n iz a c ió n  ju r í d ic a  o  c o m b in a c ió n  d e  a m b a s .  

 

2 . 2  O B J E T I V O S ,  C O M P O N E N T E S  Y  P R I N C I P I O S  

2 . 2 . 1  O b j e t i v o s  

 

E l  é x i t o  d e  la s  o r g a n iz a c io n e s  r a d ic a  e n  la  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s ,  lo s  c u a le s  

s o n  f i ja d o s  e n  b a s e  a  la  m is ió n  y  v is ió n  d e  e s t a s .  L o s  o b je t iv o s  p u e d e n  s e r  

d is e ñ a d o s  d e  m a n e r a  g e n e r a l  p a r a  u n a  o r g a n iz a c ió n  o  d e  m a n e r a  e s p e c í f ic a  p a r a  

c a d a  u n a  d e  s u s  a c t iv id a d e s .  D e  c u a lq u ie r  f o r m a ,  p a r a  a lc a n z a r lo s ,  la  o r g a n iz a c ió n  

c u e n t a  c o n  c in c o  c o m p o n e n t e s  d e l  c o n t r o l  in t e r n o  c o m o  s o n :  E n t o r n o  d e  c o n t r o l ,  

e v a lu a c ió n  d e  r ie s g o ,  a c t iv id a d e s  d e  c o n t r o l ,  in f o r m a c ió n  y  c o m u n ic a c ió n ,  

a c t iv id a d e s  d e  s u p e r v is ió n .  E s t o s  s o n  r e le v a n t e s  p a r a  t o d o s  lo s  n iv e le s  d e  l a  

o r g a n iz a c ió n .  

E x is t e  u n a  r e la c ió n  e n t r e  lo s  o b je t iv o s ,  lo s  c o m p o n e n t e s  y  la  o r g a n iz a c ió n ,  e s t a  

r a d ic a  e n  q u e  l o s  o b je t iv o s  e s  lo  q u e  d e s e a  lo g r a r  la  o r g a n iz a c ió n  y  lo s  

c o m p o n e n t e s  lo  q u e  s e  n e c e s i t a  p a r a  lo g r a r lo s .  E n  e s t e  o r d e n  d e  id e a s ,  t o d o s  lo s  

c o m p o n e n t e s  in t e r a c t ú a n  c o n  c a d a  u n a  d e  la s  t r e s  c a t e g o r í a s  d e  o b je t iv o s  
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( o p e r a c ió n ,  in f o r m a c ió n  y  c u m p l im ie n t o )  e n  t o d o s  lo s  n iv e le s  d e  la  e s t r u c t u r a  d e  la  

o r g a n iz a c ió n  y  s u s  s u b u n id a d e s .
1 1

 E n  c o n s e c u e n c ia ,  e l  c o n t r o l  in t e r n o  n o  e s  u n  

p r o c e s o  e s t á t ic o ,  n i  l in e a l ,  s e  t r a t a  d e  u n  p r o c e s o  d in á m ic o ,  in t e r a c t iv o  e  in t e g r a d o  

e n  e l  q u e  u n  c o m p o n e n t e  p u e d e  im p a c t a r  e n  e l  r e s t o  d e  lo s  c o m p o n e n t e s .
1 2

 

A h o r a  b ie n ,  lo s  o b je t iv o s  q u e  s e  h a n  v e n id o  m e n c io n a n d o ,  s e  d iv id e n  e n  t r e s  

c a t e g o r í a s :  d e  o p e r a c ió n ,  in f o r m a c ió n  y  c u m p l im ie n t o .  L o s  o p e r a c io n a l e s  e s t á n  

e n f o c a d o s  a  lo g r a r  la  m is i ó n  y  v is ió n  d e  l a  o r g a n iz a c ió n ,  a  s u  v e z ,  e s t o s  s e  d iv id e n  

e n  s u b o b je t iv o s  p a r a  la s  o p e r a c io n e s  e s p e c í f ic a s  d e n t r o  d e  la s  s u b u n id a d e s ,  p e r o   

t o d o s  d i r ig id o s  a  in c r e m e n t a r  la  e f ic ie n c ia  y  la  e f ic a c ia  e n  la  c o n s e c u c ió n  d e l  

o b je t iv o  p r in c ip a l .  C a b e  a n o t a r  q u e  e s t o s  o b je t iv o s  s o n  a p l ic a b le s  a  t o d o  t ip o  d e  

o r g a n iz a c io n e s  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  s u  n a t u r a le z a ,  o b je t o  s o c ia l  y / o  a c t iv id a d  

p r in c ip a l  y  lo  m á s  i m p o r t a n t e ,  s i  e s t o s  n o  e s t á n  b ie n  d e f in id o s  lo s  r e c u r s o s  p o d r í a n  

s e r  m a l  u t i l iz a d o s .  

A d e m á s ,  la  c a t e g o r í a  d e  o b je t iv o s  o p e r a c io n a le s  in c lu y e  la  p r o t e c c ió n  d e  lo s  

a c t iv o s  y  r e s u l t a  im p o r t a n t e  a l  c o n s t i t u i r  la  b a s e   p a r a  la  e v a lu a c ió n  d e l  r ie s g o  

r e la c io n a d o  c o n  e s t o s  y  la  e le c c ió n  d e  c o n t r o le s  n e c e s a r io s  p a r a  m i t ig a r lo s .
1 3

 

P o r  o t r a  p a r t e ,  lo s  o b je t iv o s  d e  in f o r m a c ió n  h a c e n  r e f e r e n c ia  a  la  p r e p a r a c ió n  d e  

in f o r m e s  ú t i le s  p a r a  u s o  d e  la s  o r g a n iz a c io n e s  y  la s  p a r t e s  in t e r e s a d a s .  L o s  

o b je t iv o s  d e  in f o r m a c ió n  f in a n c ie r a  y  n o  f in a n c ie r a  e x t e r n a  s e  u t i l iz a n  p a r a  c u m p l i r  

r e q u is i t o s  r e g u la t o r io s  y  d e  g r u p o s  e x t e r n o s  d e  in t e r é s ,  s e  p r e p a r a n  d e  a c u e r d o  

c o n  n o r m a s  e x t e r n a s  y  p u e d e n  s e r  e x ig id o s  p o r  r e g u la d o r e s ,  c o n t r a t o s  o  a c u e r d o s .  

M ie n t r a s  q u e  la  in t e r n a  p u e d e  u t i l iz a r s e  p a r a  g e s t io n a r  e l  n e g o c io  y  la  t o m a  d e  

d e c is io n e s ,  a d e m á s ,  s o n  e s t a b le c id o s  p o r  la  d i r e c c ió n  y  e l  c o n s e jo .  

C a b e  a n o t a r  q u e  lo s  o b je t iv o s  d e  in f o r m a c ió n  s o n  d is t in t o s  a l  c o m p o n e n t e  d e  

in f o r m a c ió n  y  c o m u n ic a c ió n  d e l  c o n t r o l  in t e r n o .  L a  d i r e c c ió n  e s t a b le c e  b a jo  

s u p e r v is ió n  d e l  c o n s e jo ,  lo s  o b je t iv o s  d e  in f o r m a c ió n  c u a n d o  la  o r g a n iz a c ió n  

n e c e s i t a  u n a  s e g u r id a d  r a z o n a b le  c o n  r e s p e c t o  a  la  c o n s e c u c ió n  d e  u n  o b je t iv o  d e  

in f o r m a c ió n  e n  p a r t ic u la r .  E n  e s t a s  s i t u a c io n e s  s e  r e q u ie r e n  lo s  c in c o  

c o m p o n e n t e s  d e l  c o n t r o l  in t e r n o .  P o r  e l  c o n t r a r io ,  e l  c o m p o n e n t e  d e  in f o r m a c ió n  y  

                                                             
1 1

 L a  e x p r e s i ó n ,  “ l a  o r g a n i z a c i ó n  y  s u s  s u b u n i d a d e s ”  h a c e  r e f e r e n c i a  d e  m a n e r a  c o l e c t i v a  a l  c o n j u n t o  d e  l a  

o r g a n i z a c i ó n ,  d i v i s i o n e s ,  f i l i a l e s ,  u n i d a d e s  o p e r a t i v a s  y  f u n c i o n e s .   
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c o m u n ic a c ió n  r e f u e r z a  e l  f u n c io n a m ie n t o  d e  t o d o s  lo s  c o m p o n e n t e s  d e  lo s  

o b je t iv o s  d e  in f o r m a c ió n ,  a s í  c o m o  lo s  o p e r a c io n a le s  y  d e  c u m p l im ie n t o .
1 4

 

L o s  o b je t iv o s  d e  c u m p l im ie n t o  h a c e n  r e f e r e n c ia  a  lo s  p a r á m e t r o s  le g a le s  y  

r e g u la t o r io s  q u e  s e  d e b e n  t e n e r  e n  c u e n t a  e n  e l  d e s a r r o l lo  d e l  n e g o c io ,  e s t o s  

d e b e n  s e r  t e n id o s  e n  c u e n t a  d u r a n t e  la  p la n e a c ió n ,  e s t r a t e g ia s  y  a p l ic a c ió n  d e  la s  

a c t iv id a d e s  d e s t in a d a s  a l  d e s a r r o l lo  d e l  o b je t o  s o c ia l  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  
1 5

 

E n  m a t e r ia  d e  s u b o b je t iv o s ,  e s t o s  n o  p u e d e n  s e r  d e s l ig a d o s  d e  l o s  o b je t iv o s  

g e n e r a le s ,  d e b e n  e s t a r  d is e ñ a d o s  d e  m a n e r a  c o h e r e n t e  y  a l in e a d a  c o n  t o d o s  lo s  

n iv e le s  d e  la  o r g a n iz a c ió n  y  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  t o d o s  lo s  p a r á m e t r o s  e s t a b le c id o s  

e n  c a d a  u n a  d e  la s  c a t e g o r í a s  d e  o b je t iv o s  p r e s e n t e s  e n  e l  e n t e .
1 6

 

E n  ú l t im a s ,  n o  e x is t e  u n a  f ó r m u la  d e  o b je t iv o s  q u e  s e a  ó p t im a  p a r a  t o d a s  la s  

o r g a n iz a c io n e s ,  p u e s  e s t a s  s e  f u n d a m e n t a n  e n  s u s  n e c e s id a d e s ,  r e c u r s o s ,  

h a b i l id a d e s ,  e t c . ,  p a r a  f o r m u la r lo s .  P o r  lo  t a n t o ,  s ie m p r e  v a r ia r a n  d e  u n  e n t e  a  o t r o .  

2 . 2 . 2  C o m p o n e n t e s  y  p r i n c i p i o s  d e l  C o n t r o l  i n t e r n o  

 

E s t a  ú l t im a  a c t u a l iz a c ió n  d e l  in f o r m e  C O S O ,  e s t a b le c e  u n  t o t a l  d e  c in c o  

c o m p o n e n t e s  d e  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  y  1 7  p r i n c ip io s  q u e  r e p r e s e n t a n  lo s  

c o n c e p t o s  f u n d a m e n t a le s  a s o c ia d o s  a  lo s  c o m p o n e n t e s .  E s t o s  c o m p o n e n t e s  y  

p r in c ip io s  s o n  a p l ic a b le s  p a r a  t o d a s  la s  o r g a n iz a c io n e s .  L o s  1 7  p r in c ip io s  s o n  

a p l ic a b le s  a  c a d a  u n a  d e  la s  c a t e g o r í a s  d e  o b je t iv o s  a s í  c o m o  a  lo s  o b je t iv o s  y  

s u b o b je t iv o s  d e  c a d a  c a t e g o r í a .  

A  c o n t in u a c ió n  s e  c i t a  u n a  s í n t e s is  d e  lo s  c o m p o n e n t e s  y  d e  lo s  p r in c ip io s  q u e  s e  

a s o c ia n  a  c a d a  u n a  d e  e l lo s :  

 

2 . 2 . 2 . 1  E n t o r n o  d e  C o n t r o l  

 

E l   e n t o r n o  d e  c o n t r o l  e s  e l  c o n ju n t o  d e  n o r m a s ,  p r o c e s o s  y  e s t r u c t u r a s  q u e  

c o n s t i t u y e n  la  b a s e  s o b r e  la  q u e  s e  d e s a r r o l la  e l  c o n t r o l  in t e r n o  d e  la   

o r g a n iz a c ió n .  E l  c o n s e jo  y  la  a l t a  d i r e c c ió n  s o n  q u ie n e s  m a r c a n   “ la  a c t i t u d ”   e n  la  

p a r t e  s u p e r io r  c o n  r e s p e c t o  a  la  im p o r t a n c ia  d e l  c o n t r o l  y  lo s  e s t á n d a r e s  d e  
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c o n d u c t a  e s p e r a d o s  d e n t r o  d e  la  e n t id a d .  L a  d i r e c c ió n  r e f u e r z a  la s  e x p e c t a t iv a s  

s o b r e  e l  c o n t r o l  in t e r n o  e n  lo s  d is t in t o s  n iv e le s  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  

 

E l  e n t o r n o   d e  c o n t r o l  in c lu y e  la  in t e g r id a d  y  lo s  v a lo r e s  é t ic o s  d e  la  o r g a n iz a c ió n ;  

lo s  p a r á m e t r o s  q u e  p e r m i t e n  a l  c o n s e jo  d e  a d m in is t r a c ió n  l le v a r  a  c a b o  s u s  

r e s p o n s a b i l id a d e s  d e  s u p e r v is ió n   d e l  g o b ie r n o  c o r p o r a t iv o ;  la  e s t r u c t u r a  d e  la  

o r g a n iz a c ió n  y  l a  a s ig n a c ió n  d e  a u t o r id a d  y  r e s p o n s a b i l id a d ,  e l  p r o c e s o  d e  a t r a e r ,  

d e s a r r o l la r  y  r e t e n e r  p r o f e s io n a le s  c o m p e t e n t e s ;  y  e l  r ig o r   a p l ic a d o  a  la s  m e d id a s  

d e  e v a lu a c ió n  d e l  d e s e m p e ñ o ,  lo s  e s q u e m a s  d e  c o m p e n s a c ió n  p a r a  in c e n t iv a r  la  

r e s p o n s a b i l id a d  p o r  lo s  r e s u l t a d o s   d e l  d e s e m p e ñ o .   

 

E l   e n t o r n o   d e  c o n t r o l  d e  u n a  o r g a n iz a c ió n   t ie n e  u n a  in f lu e n c ia  m u y  r e le v a n t e  e n  

e l  r e s t o  d e  c o m p o n e n t e s  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  a  e s t e  c o m p o n e n t e  s e  

a s o c ia n  c in c o  p r in c ip io s  a  s a b e r :
1 7

 

 

1 .  L a  o r g a n iz a c ió n  d e m u e s t r a  c o m p r o m is o  c o n  la  in t e g r id a d  y  lo s  v a lo r e s  

é t ic o s .  

 

2 .  E l  c o n s e jo  d e  a d m in is t r a c ió n  d e m u e s t r a  in d e p e n d e n c ia  d e  la  d i r e c c ió n  y  

e je r c e  la  s u p e r v is ió n  d e l  d e s e m p e ñ o  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o .  

 

3 .  L a  d i r e c c ió n  e s t a b le c e ,  c o n  la  s u p e r v is ió n  d e l  c o n s e jo ,  la s  e s t r u c t u r a s ,  la s  

l í n e a s  d e  r e p o r t e  y  lo s  n iv e le s  d e  a u t o r id a d  y  r e s p o n s a b i l id a d  a p r o p ia d a s  

p a r a  la  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t i v o s  

 

4 .  L a  o r g a n iz a c ió n  d e m u e s t r a  c o m p r o m is o  p a r a  a t r a e r ,  d e s a r r o l la r ,  y  r e t e n e r  a  

p r o f e s io n a le s  c o m p e t e n t e s  e n  a l in e a c ió n  c o n  lo s  o b je t iv o s  d e  la  

o r g a n iz a c ió n .  

 

5 .  L a  o r g a n iz a c ió n  d e f in e  la s  r e s p o n s a b i l id a d e s  d e  la s  p e r s o n a s  a  n iv e l  d e  

c o n t r o l  in t e r n o  p a r a  la  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s .  

 

 

 

                                                             
1 7

 I b í d . , p .  1 4  



 

  

 

4 0  

 

2 . 2 . 2 . 2  E v a l u a c i ó n  d e  r i e s g o s  

 

C a d a  e n t id a d  s e  e n f r e n t a  a  u n a  g a m a  d e  r ie s g o s  p r o c e d e n t e s  d e  f u e n t e s  e x t e r n a s  

e  in t e r n a s .  E l  r ie s g o  s e  d e f in e  c o m o  la  p o s ib i l id a d  d e  q u e  u n  a c o n t e c im i e n t o   

o c u r r a  y  a f e c t e   n e g a t iv a m e n t e  e l  lo g r o  d e  lo s  o b je t iv o s .  L a  e v a lu a c ió n  d e  r ie s g o s  

im p l ic a   u n  p r o c e s o  d in á m ic o  e  in t e r a c t iv o  p a r a  id e n t i f ic a r  y  e v a lu a r  lo s  r ie s g o s  d e  

c a r a  a  la  c o n s e c u c ió n  d e  lo s   o b je t iv o s .   D ic h o s  r ie s g o s  d e b e n  e v a lu a r s e  e n  

r e la c ió n  a  u n o s  n iv e l e s   p r e e s t a b le c id o s  d e  t o le r a n c ia .  D e  e s t e  m o d o ,  la  

e v a lu a c ió n  d e  r ie s g o  c o n s t i t u y e  la  b a s e  p a r a  d e t e r m in a r  c ó m o  s e  g e s t io n a r á n .  

 

U n a  c o n d ic ió n  p r e v ia  a  la   e v a lu a c ió n  d e  r ie s g o s  e s  e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  o b je t iv o s  

a s o c ia d o s  a  lo s  d i f e r e n t e s  n iv e le s  d e  la  e n t id a d .  L a  d i r e c c ió n  d e b e  d e f in i r  lo s   

o b je t iv o s  o p e r a t iv o s ,  d e  in f o r m a c ió n  y  d e  c u m p l im ie n t o ,  c o n   s u f ic ie n t e  c la r id a d  y  

d e t a l le   p a r a  p e r m i t i r   la   id e n t i f ic a c ió n  y  e v a lu a c ió n  d e  lo s  r ie s g o s  c o n  im p a c t o  

p o t e n c ia l  e n  d ic h o s  o b je t iv o s .  A s í  m is m o ,  la  d i r e c c ió n  d e b e   c o n s id e r a r   la  

a d e c u a c ió n  d e   lo s  o b je t iv o s  p a r a  la  e n t id a d .   

 

L a  e v a lu a c ió n  d e  r ie s g o s  t a m b ié n  r e q u ie r e  q u e  la  d i r e c c ió n   c o n s id e r e  e l im p a c t o  

q u e  p u e d a n  t e n e r  p o s ib le s  c a m b io s  e n  e l  e n t o r n o  e x t e r n o  y  d e n t r o  d e  s u  p r o p io  

m o d e lo  d e  n e g o c io ,  y   q u e  p u e d a n  p r o v o c a r  q u e  e l c o n t r o l  in t e r n o  n o  r e s u l t e  

e f e c t iv o ,  a  e s t e  c o m p o n e n t e  s e  a s o c ia n  c u a t r o  p r in c ip io s :  

 

6 .  L a  o r g a n iz a c ió n  d e f in e  lo s  o b je t iv o s  c o n  s u f ic ie n t e  c la r id a d  p a r a  p e r m i t i r  la  

id e n t i f ic a c ió n  y  e v a lu a c ió n  d e  lo s  r ie s g o s  r e la c io n a d o s .  

 

7 .  L a  o r g a n iz a c ió n  id e n t i f ic a  lo s  r ie s g o s  p a r a  la  c o n s e c u c ió n  d e  s u s  o b je t iv o s  

e n  t o d o s  lo s  n iv e le s  d e  la  o r g a n iz a c ió n  y  lo s  a n a l iz a  c o m o  b a s e  s o b r e  la  

c u a l  d e t e r m in a r  c ó m o  s e  d e b e n  g e s t io n a r .  

 

8 .  L a  o r g a n iz a c ió n  c o n s id e r a  la  p r o b a b i l id a d  d e  f r a u d e  a l  e v a lu a r  lo s  r ie s g o s  

p a r a  la  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s .  

 

 

9 .  L a  o r g a n iz a c ió n  id e n t i f ic a  y  e v a lú a  lo s  c a m b io s  q u e  p o d r í a n  a f e c t a r  

s ig n i f ic a t iv a m e n t e  a l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o .
1 8
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2 . 2 . 2 . 3  A c t i v i d a d e s  d e  C o n t r o l  

 

S o n  la s  a c c io n e s  e s t a b le c i d a s  a  t r a v é s  d e  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s  q u e  

c o n t r ib u y e n  a  g a r a n t iz a r  q u e  s e  l le v e n  a  c a b o  la s  in s t r u c c io n e s  d e  la  d i r e c c ió n ,  

p a r a  m i t ig a r  lo s  r ie s g o s  q u e  in c id a n  e n  la  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s .  L a s  

a c t iv id a d e s  d e  c o n t r o l  s e  l le v a n  a  e f e c t o s  a  lo s  n iv e le s  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  e n  la s  

d i f e r e n t e s  e t a p a s  d e  lo s  p r o c e s o s  d e  n e g o c io  y  s o b r e  e l  e n t o r n o  t e c n o ló g ic o .  

S e g ú n  s u  n a t u r a le z a ,    p u e d e  s e r  p r e v e n t iv a s   o  d e  d e t e c c ió n  y  p u e d e  a b a r c a r  u n a  

a m p l ia  g a m a  d e  a c t iv id a d e s   m a n u a le s  y  a u t o m a t iz a d a s ,  t a le s  c o m o  

a u t o r iz a c io n e s ,  v e r i f ic a c io n e s ,  c o n c i l ia c io n e s ,  y  r e v is io n e s  d e  d e s e m p e ñ o  

e m p r e s a r ia l .   

 

 

L o s  p r in c ip io s  r e la t iv o s  a  la s  a c t iv i d a d e s  d e  c o n t r o l  s o n :   

 

1 0 .  L a  o r g a n iz a c ió n  d e f in e  y  d e s a r r o l la  a c t iv id a d e s  d e  c o n t r o l  a  n iv e l  q u e  

c o n t r ib u y e n  a  la  m i t ig a c ió n  d e  lo s  r ie s g o s  h a s t a  n iv e le s  a c e p t a b le s  p a r a  l a  

c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s .  

 

1 1 .  L a  o r g a n iz a c ió n  d e f in e  y  d e s a r r o l la  a c t iv id a d e s  d e  c o n t r o l  a  n iv e l  d e  

o r g a n iz a c ió n  s o b r e  la  t e c n o lo g í a  p a r a  a p o y a r  la  o b t e n c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s .  

 

1 2 .  L a  o r g a n iz a c ió n  d e s p l ie g a  la s  a c t iv id a d e s  d e  c o n t r o l  a  t r a v é s  d e  p o l í t ic a s  q u e  

e s t a b le c e n  la s  l í n e a s  g e n e r a le s  d e l  c o n t r o l  in t e r n o  y  p r o c e d im ie n t o s  q u e  l le v a n  a  

d ic h a s  p o l í t ic a s  a  la  p r á c t ic a .  

 

2 . 2 . 2 . 4  I n f o r m a c i ó n  y  C o m u n i c a c i ó n   

 

L a  in f o r m a c ió n  e s  n e c e s a r ia  p a r a  q u e  la  o r g a n iz a c ió n  p u e d a  l le v a r  a  c a b o  s u s  

r e s p o n s a b i l id a d e s  d e  c o n t r o l  in t e r n o  e n  a r a s  d e  c o n s e g u i r  s u s  o b je t iv o s .  L a  

c o m u n ic a c ió n  o c u r r e  t a n t o  in t e r n a  c o m o  e x t e r n a m e n t e  y  p r o p o r c io n a  a  la  

o r g a n iz a c ió n  la  in f o r m a c ió n  n e c e s a r ia  p a r a  l le v a r  a  c a b o  lo s  c o n t r o le s  n e c e s a r io s  

e n  s u  d í a  a  d í a .  L a  c o m u n ic a c ió n  p e r m i t e  a  la s  p e r s o n a s  c o m p r e n d e r  s u s  

r e s p o n s a b i l id a d e s  d e n t r o  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l in t e r n o  y  s u  im p o r t a n c ia  c o n  

r e s p e c t o  a  la  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s .
1 9
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L o s  p r in c ip io s  r e la t iv o s  a  la  in f o r m a c ió n  y  c o m u n ic a c ió n  s o n :  

 

1 3 .  L a  o r g a n iz a c ió n  o b t ie n e  o  g e n e r a  y  u t i l iz a  in f o r m a c ió n  r e le v a n t e  y  d e  c a l id a d  

p a r a  a p o y a r  e l  f u n c io n a m ie n t o  d e l  c o n t r o l  in t e r n o .  

 

1 4 .  L a  o r g a n iz a c ió n  c o m u n ic a  la  in f o r m a c ió n  in t e r n a m e n t e ,  in c lu id o s  lo s  o b je t iv o s  

y  r e s p o n s a b i l i d a d e s  q u e  s o n  n e c e s a r i o s  p a r a  a p o y a r  e l  f u n c io n a m ie n t o  d e l  

s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o .  

 

1 5 .  L a  o r g a n iz a c ió n  s e  c o m u n ic a  c o n  la s  p a r t e s  in t e r e s a d a s  e x t e r n a s  s o b r e  lo s  

a s p e c t o s  c la v e s  q u e  a f e c t a n  a l  f u n c io n a m ie n t o  d e l  c o n t r o l  in t e r n o .  

 

2 . 2 . 2 . 5  A c t i v i d a d e s  d e  S u p e r v i s i ó n  

 

L a s  e v a lu a c io n e s  c o n t in u a s ,  la s  e v a lu a c io n e s  s e p a r a d a s  o  u n a  c o m b in a c ió n  d e  

a m b a s  s o n  u t i l iz a d a s  p a r a  d e t e r m in a r  s i  c a d a  u n o  d e  lo s  c in c o  c o m p o n e n t e s  d e l  

s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  in c lu id o  lo s  c o n t r o le s  p a r a  c u m p l i r  lo s  p r in c ip io s  d e  

c a d a  c o m p o n e n t e ,  e s t á n  p r e s e n t e s  y  f u n c io n a n  a d e c u a d a m e n t e .  L o s  h a l la z g o s  s e  

e v a lú a n  y  la s  d e f ic ie n c ia s  s e  c o m u n ic a n  d e  f o r m a  o p o r t u n a ,  a l  t ie m p o  q u e  lo s  

a s u n t o s  m á s  g r a v e s  s e  r e p o r t a n  a  la  a l t a  d i r e c c ió n  y  a l  c o n s e jo .  

 

L a s  e v a lu a c io n e s  c o n t in u a s ,  q u e  e s t á n   in t e g r a d a s  e n  lo s  p r o c e s o s  d e  n e g o c io  e n  

lo s  d i f e r e n t e s  n iv e le s  d e  la  e n t id a d ,  s u m in is t r a n  in f o r m a c ió n  o p o r t u n a .  L a s  

e v a lu a c io n e s  in d e p e n d ie n t e s ,  q u e  s e  e je c u t a n  p e r ió d ic a m e n t e ,   p u e d e n  v a r ia r   e n  

a lc a n c e  y  f r e c u e n c ia  d e p e n d ie n d o  d e  la  e v a lu a c ió n  d e  r ie s g o s ,  la  e f e c t iv id a d   d e  

la s  e v a lu a c io n e s  c o n t in u a s   y  o t r a s  c o n s id e r a c io n e s  d e  la  d i r e c c ió n .  L o s  r e s u l t a d o s  

s e  e v a lú a n  c o m p a r á n d o lo s  c o n  lo s  c r i t e r io s  e s t a b le c id o s  p o r  lo s  r e g u la d o r e s ,  o t r o s  

o r g a n is m o s  r e c o n o c id o s  o  la  d i r e c c ió n  y  e l  c o n s e jo  d e  a d m in is t r a c ió n  y  la s  

d e f ic ie n c ia s  s e  c o m u n i c a n  a  la  d i r e c c ió n  y  a l  c o n s e jo  s e g ú n  c o r r e s p o n d a .  

 

L o s  p r in c ip io s  r e la t iv o s  a  la s  a c t iv id a d e s  d e  s u p e r v is ió n  s o n :   

 

1 6 .  L a  o r g a n iz a c ió n  s e le c c io n a ,  d e s a r r o l la  y  r e a l iz a  e v a lu a c io n e s  c o n t in u a s  y / o  

in d e p e n d ie n t e s  p a r a  d e t e r m in a r  s i  lo s  c o m p o n e n t e s  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o   

e s t á n  p r e s e n t e  y  e n  c o n f in a m ie n t o .  

 



 

  

 

4 3  

 

1 7 .  L a  o r g a n iz a c ió n  e v a lú a  y  c o m u n ic a  la s  d e f ic ie n c ia s  d e  c o n t r o l  i n t e r n o  d e  f o r m a  

o p o r t u n a  a  la s  p a r t e s  r e s p o n s a b le s  d e  a p l ic a r  m e d id a s  c o r r e c t iv a s ,  in c lu y e n d o  l a  

a l t a  d i r e c c ió n  y  e l  c o n s e jo  s e g ú n  c o r r e s p o n d a .  

 

2 . 2 . 2 . 6  E l  C o n t r o l  I n t e r n o  y  e l  p r o c e s o  d e  g e s t i ó n  

 

D a d o  q u e  e l  c o n t r o l  in t e r n o  e s  u n a  p a r t e  d e  la  r e s p o n s a b i l id a d  g e n e r a l  d e  la  

d i r e c c ió n ,  lo s  c in c o  c o m p o n e n t e s  s e  a n a l iz a n  e n  e l  c o n t e x t o  d e  la  d i r e c c ió n  d e  la  

o r g a n iz a c ió n .  S in  e m b a r g o ,  n o  t o d a s  la s  d e c is io n e s  o  m e d id a s  d e  la  d i r e c c ió n  s o n  

p a r t e  d e l  c o n t r o l  in t e r n o .  

 

2 . 2 . 2 . 7  E l  c o n t r o l  I n t e r n o  y  l a  f i j a c i ó n  d e  o b j e t i v o s  

 

P a r a  q u e  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  c u m p la  c o n  la s  e x p e c t a t iv a s  e s p e r a d a s  e s  

n e c e s a r io  e s t a b le c e r ,  f i ja r  y  e s p e c i f ic a r  l o s  o b je t iv o s  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  y a  q u e  

e s t o s  f o r m a n  p a r t e  d e  la  p la n i f ic a c ió n  e s t r a t é g ic a ,  e l  c u a l  t ie n e  e n  c o n s id e r a c ió n  

la s  le y e s ,  r e g la s ,  r e g u la c io n e s   y  n o r m a s ,  a s í  c o m o  la s  a l t e r n a t iv a s  e l e g id a s  p o r  la  

p r o p ia  d i r e c c ió n ,  n o  o b s t a n t e ,  e l  c o n t r o l  in t e r n o  n o  p u e d e  e s t a b le c e r  c u á le s  d e b e n  

s e r  lo s  o b je t iv o s  d e  u n a  o r g a n iz a c ió n .  

 

C o m o  p a r t e  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  u n a  o r g a n iz a c ió n  e s p e c i f ic a  s u s  

o b je t iv o s :   

 

  A r t ic u la n d o  y  c o d i f ic a n d o  o b je t iv o s  q u e  s e a n  e s p e c í f ic o s ,  m e d ib le s  u  

o b s e r v a b le s ,  a lc a n z a b le s ,  p e r t in e n t e s  y  l im i t a d o s  e n  e l  t ie m p o .  

 

  E v a lu a n d o  la  id o n e id a d  d e  lo s  o b je t iv o s  y  d e  lo s  s u b -  o b je t iv o s  e n  r e la c ió n  

a l  c o n t r o l  in t e r n o  e n  b a s e  a  h e c h o s  y  c i r c u n s t a n c ia s ,  a s í  c o m o  le y e s ,  r e g la s ,  

r e g u la c io n e s  y  n o r m a s  e s t a b le c id a s .  

 

  C o m u n ic a n d o  o b je t iv o s  y  s u b - o b j e t iv o s  a  t o d o s  lo s  n iv e le s  d e  l a  

o r g a n iz a c ió n   
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2 . 2 . 2 . 8  L i m i t a c i o n e s  d e l  c o n t r o l  i n t e r n o  

 

U n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  p r o p o r c io n a  s e g u r id a d  r a z o n a b le  a c e r c a  d e  l a  

c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  p e r o  e x is t e n  l im i t a c io n e s  

in h e r e n t e s .  I n c lu s o  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  e f e c t iv o  p u e d e  p r e s e n t a r  f a l la s ,  

e s t a s  l im i t a c io n e s  p u e d e n  s e r  e l  r e s u l t a d o  d e :  

 

  L a  id o n e id a d  d e  lo s  o b je t iv o s  e s t a b le c id o s  c o m o  c o n d ic ió n  p r e v ia  p a r a  e l  

c o n t r o l  in t e r n o .  

 

  L a  r e a l id a d  d e  q u e  e l  c r i t e r io  p r o f e s io n a l  d e  la s  p e r s o n a s  e n  la  t o m a  d e  

d e c is io n e s  p u e d e  s e r  d e f e c t u o s o  y  e s t a r  s u je t o   a  s e s g o s .  

 

  I n c id e n c ia s  q u e  s e  p u e d e n  p r o d u c i r  p o r  f a l la s  h u m a n o s ,  t a le s  c o m o  e l  

p r o d u c t o  d e  e r r o r e s .  

 

  L a  c a p a c id a d  d e  la  d i r e c c ió n  d e  e lu d i r  lo s  c o n t r o le s  in t e r n o s .  

 

  L a  c a p a c id a d  d e  la  d i r e c c ió n  y  d e m á s  m ie m b r o s  d e l  p e r s o n a l  y  /  o  t e r c e r o s ,  

p a r a  e lu d i r  lo s  c o n t r o le s  p r e v ia  c o m p l ic id a d  e n t r e  e l lo s .  

 

  E v e n t o s  e x t e r n o s  q u e  e s c a p a n  a l  c o n t r o l  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  

 

E s t a s  l im i t a c io n e s  im p id e n  q u e  e l  c o n s e jo  y  la  d i r e c c ió n  t e n g a n  la  s e g u r id a d  

a b s o lu t a  p a r a  la  o b t e n c ió n  d e  l o s  o b je t iv o s  d e  la  o r g a n iz a c i ó n ,  y  p o r  e s o  s e  

e s t ip u la  q u e  e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  p r o p o r c io n a  u n a  s e g u r id a d  r a z o n a b le ,  

p e r o  n o  a b s o lu t a .
2 0
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2 . 3  E F E C T I V I D A D  D E L  C O N T R O L  I N T E R N O  

2 . 3 . 1  R e q u i s i t o s  p a r a  u n  C o n t r o l  I n t e r n o  E f e c t i v o
2 1

 

 

E l  c o n t r o l  in t e r n o  e s  r e le v a n t e  p a r a  la  o r g a n iz a c ió n   y   s u s   u n id a d e s  d e  n e g o c io ,  

u n  s is t e m a  e f e c t iv o  d e  c o n t r o l  in t e r n o  p u e d e  h a c e r  r e f e r e n c ia  a  u n a  p a r t e  

e s p e c í f ic a  d e  la  e s t r u c t u r a  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  U n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  

r e d u c e ,  h a s t a  u n  n iv e l  a c e p t a b le  e l  r ie s g o  d e  n o  a lc a n z a r  u n  o b je t iv o ,  e l  c u a l  

p u e d e  h a c e r  r e f e r e n c ia  a  u n a ,  a  d o s  o  a  la s  t r e s   c a t e g o r í a s  d e  o b je t iv o s .  P a r a  

e l lo ,  e s  n e c e s a r io  q u e :  

  C a d a  u n o  d e  lo s  c in c o  c o m p o n e n t e s  d e l  c o n t r o l in t e r n o  y  lo s  p r in c ip io s  

r e le v a n t e s  e s t é n  p r e s e n t e s  y  e n  f u n c io n a m ie n t o .  

 

  L o s  c in c o  c o m p o n e n t e s  f u n c io n a n  ju n t o s  d e  f o r m a  in t e g r a d a .  

 

P a r a  d e t e r m in a r  s i u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  e s  e f e c t iv o ,  la  d i r e c c ió n  e je r c e  s u  

c r i t e r io  p r o f e s io n a l  p a r a  e v a lu a r  s i  c a d a  u n o  d e  lo s  c o m p o n e n t e s  y  p r in c ip io s  

r e le v a n t e s  e s t á n  p r e s e n t e s  y  e n  f u n c io n a m ie n t o  y  s i  lo s  c o m p o n e n t e s  f u n c io n a n  

ju n t o s .  

C u a n d o  s e  d e t e r m in e  q u e  e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  e s  e f e c t iv o ,  la  a l t a  

d i r e c c ió n  y  e l  c o n s e jo  t e n d r á n  u n a  s e g u r id a d  r a z o n a b le  e n  r e la c ió n  a  la s   t r e s  

c a t e g o r í a s  d e  o b je t iv o s :  

  O p e r a c io n a le s :  la  o r g a n iz a c ió n  c o n s ig u e  l le v a r  a  c a b o  o p e r a c io n e s  e f ic a c e s  

y  e f ic ie n t e s  c u a n d o   s e  c o n s id e r a  p o c o  p r o b a b le  q u e  lo s  e v e n t o s  e x t e r n o s  

t ie n e  u n  im p a c t o  s ig n i f ic a t iv o  e n  la  c o n s e c u c i ó n  d e  lo s  o b je t iv o s  o  c u a n d o  l a  

o r g a n iz a c ió n  p u e d e  p r e v e r  r a z o n a b le m e n t e  la  n a t u r a le z a  y  la  d u r a c ió n  d e  

d ic h o s  e v e n t o s  e x t e r n o s ,  y  m i t ig a r  s u  im p a c t o  a  u n  n iv e l  a c e p t a b le .  

 

  D e  in f o r m a c ió n :  la  o r g a n iz a c ió n  p r e p a r a  in f o r m e s  d e  c o n f o r m id a d  c o n  la s  

le y e s ,  r e g u la c io n e s  y  n o r m a s  a p l ic a b le s  e s t a b le c i d a s  p o r  le g is la d o r e s ,  

r e g u la d o r e s  y  o r g a n is m o s  d e  n o r m a l iz a c ió n ,  o  c o n  o b je t iv o s  d e  in f o r m a c ió n  

e s p e c í f ic o s  d e  la  o r g a n iz a c ió n  y  s u s  p o l í t ic a s  r e la c io n a d a s .  
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  D e  c u m p l im ie n t o :  la  o r g a n iz a c ió n  c u m p le  la s  le y e s ,  r e g la s  y  r e g u la c io n e s  

a p l ic a b le s .  

 

2 . 3 . 2  I d o n e i d a d  y  r e l e v a n c i a  d e  l o s  c o m p o n e n t e s  y  p r i n c i p i o s .
2 2

 

 

E l  M a r c o  in t e g r a d o  d e  c o n t r o l  in t e r n o  c o n s id e r a  q u e  t o d o s  lo s  c o m p o n e n t e s  d e l  

c o n t r o l  in t e r n o  s o n  a d e c u a d o s   y  r e le v a n t e s  p a r a  t o d a s  la s  o r g a n iz a c io n e s .  

L o s  p r in c ip io s  s o n  c o n c e p t o s  f u n d a m e n t a le s  a s o c ia d o s  c o n  lo s  c o m p o n e n t e s .  P o r  

lo  c u a l  e l  M a r c o  c o n s id e r a   q u e  lo s  1 7  p r in c ip io s  s o n  a d e c u a d o s  p a r a  t o d a s  la s  

o r g a n iz a c io n e s ,  l o s  p r in c ip io s  s o n  r e le v a n t e s  p o r q u e  t ie n e n  u n a  in f l u e n c i a  

s ig n i f ic a t iv a  e n  la  p r e s e n c i a  y  e l  f u n c io n a m ie n t o  d e  u n  c o m p o n e n t e  a s o c i a d o .  P o r  

c o n s ig u ie n t e ,  s i  u n  p r in c ip io  r e le v a n t e  n o  s e  e n c u e n t r a  p r e s e n t e  y  e n  

f u n c io n a m ie n t o ,  e l  c o m p o n e n t e  a s o c ia d o  n o  p u e d e  e s t a r  p r e s e n t e  y  e n  

f u n c io n a m ie n t o .  

P u e d e n  e x is t i r  s i t u a c i o n e s  s e c t o r ia le s ,  o p e r a c io n a le s  o  r e g u la c io n e s  p a r t ic u l a r e s  

e n  la s  q u e  la  d i r e c c ió n  h a y a  d e t e r m in a d o  q u e  u n  p r in c ip io  n o  s e a  r e le v a n t e  p a r a  

u n  c o m p o n e n t e .  L a s  c o n s id e r a c io n e s   q u e  s e  p u e d e n  t e n e r  e n  c u e n t a  a  la  h o r a  d e  

a p l ic a r  e s t e  c r i t e r io  p u e d e  in c lu i r  q u e  la  e s t r u c t u r a  d e  la  o r g a n iz a c ió n  r e c o n o z c a  

c u a lq u ie r  r e q u is i t o  le g a l ,  r e g u la t o r io ,  s e c t o r ia l  o  c o n t r a c t u a l  s o b r e  e l  g o b ie r n o  d e  la  

o r g a n iz a c ió n ,  y  e l  n iv e l  d e  u s o  y  d e p e n d e n c i a  d e  la  t e c n o lo g í a  u t i l iz a d o .  L a  

d i r e c c ió n  d e b e  r e s p a ld a r  s u  d e t e r m in a c ió n  d e  q u e  u n  p r in c ip io  n o  s e a  r e le v a n t e ,  

b a jo  e l  r a z o n a m ie n t o  d e  c ó m o ,  e n  a u s e n c ia  d e  d ic h o  p r in c ip io ,  e l  c o m p o n e n t e  

a s o c ia d o  p u e d e  e s t a r  p r e s e n t e  y  e n  f u n c io n a m ie n t o .   

2 . 3 . 3  P r e s e n t e  y  e n  f u n c i o n a m i e n t o
2 3

 

 

A  la  h o r a  d e  d e t e r m in a r  s i  u n  c o m p o n e n t e  c u m p le  c o n  e s t a s  c a r a c t e r í s t ic a s ,  la  a l t a  

d i r e c c ió n ,  b a jo  s u p e r v is ió n  d e l  c o n s e jo  d e  a d m in is t r a c ió n ,  d e b e  d e t e r m in a r  h a s t a  

q u é  p u n t o  lo s  p r in c ip io s  r e le v a n t e s  e s t á n  p r e s e n t e s  y  e n  f u n c io n a m ie n t o .  S in  

e m b a r g o ,  e l  h e c h o  d e  q u e  u n  p r in c ip io  c u m p la  c o n  e s t a s  c a r a c t e r í s t ic a s ,  n o  

                                                             
2 2

I b í d . , p .  2 1 .  
2 3

 “ p r e s e n t e ”  s e  r e f i e r e  a  l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  q u e  l o s  c o m p o n e n t e s  y  p r i n c i p i o s  r e l e v a n t e s ,  e x i s t e n  e n  e l  

d i s e ñ o  e  i m p l e m e n t a c i ó n  d e l  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  i n t e r n o  p a r a  a l c a n z a r  l o s  o b j e t i v o s  e s p e c i f i c a d o s .  

 

“ E n  f u n c i o n a m i e n t o ”  s e  r e f i e r e  a  l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  q u e  l o s  c o m p o n e n t e s  y  p r i n c i p i o s  r e l e v a n t e s  s i g u e n  

e x i s t i e n d o  e n  e l  m a n e j o  d e l  S C I  p a r a  l a  c o n s e c u c i ó n  d e  l o s  o b j e t i v o s  e s p e c i f i c a d o s .  
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im p l ic a  q u e  la  o r g a n iz a c ió n  e s t é  r e a l iz a n d o  t o d o s  lo s  e s f u e r z o s  p o s ib le s  p o r  

c o n s e g u i r  e l  m a y o r  n iv e l  d e  r e s u l t a d o s  p o s ib le s ,  e n  la  a p l ic a c ió n  d e  u n  p r in c ip io  e n  

c o n c r e t o .  

P o r  e l  c o n t r a r io ,  la  d i r e c c ió n  a p l ic a r á  s u  c r i t e r io  p r o f e s io n a l  p a r a  s o p e s a r  e l  c o s t o  y  

e l  b e n e f ic io  d e  d is e ñ a r ,  im p le m e n t a r  y  l le v a r  a  c a b o  e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o .  

 

2 . 3 . 4  F u n c i o n a r  J u n t o s
2 4

 

 

E s t a  n u e v a  p r o p u e s t a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  r e q u ie r e  q u e  lo s  c in c o  c o m p o n e n t e s  

f u n c io n e n  ju n t o s  d e  f o r m a  in t e g r a d a .  L o s  c o m p o n e n t e s  s o n  in t e r d e p e n d ie n t e s ,  d e  

t a l  f o r m a  q u e  s u r g e n  g r a n  c a n t id a d  d e  in t e r r e la c io n e s ;  a q u e l lo s  q u e  e s t á n  

p r e s e n t e s  y  e n  f u n c io n a m ie n t o  c a p t u r a n  la s  in t e r d e p e n d e n c ia s  in h e r e n t e s  y  lo s  

v í n c u lo s  e x is t e n t e s  e n t r e  e l lo s .  

U n  e je m p l o  d e  c o m p o n e n t e s  q u e  o p e r a n  ju n t o s  s e  p r e s e n t a  c u a n d o  l a  

o r g a n iz a c ió n  e s t a b le c e  u n a s  n o r m a s  d e  c o n d u c t a  e s p e r a d a s ,  y  f i ja  u n o s  

p a r á m e t r o s  d e  d e s e m p e ñ o  e  in c e n t iv o s  d e n t r o  d e l  e n t o r n o  d e  c o n t r o l ,  p a r a  r e d u c i r  

la s  p o s ib i l id a d e s  d e  q u e  s e  p r o d u z c a  u n  c o m p o r t a m ie n t o  f r a u d u le n t o ,  lo  c u a l  

p u e d e  im p a c t a r  e n  e l  n iv e l  d e  r ie s g o  d e  f r a u d e  o b t e n id o  e n  e l  p r o c e s o  d e  

e v a lu a c ió n  d e  r ie s g o .  

P o r  c o n s ig u i e n t e ,  la  d i r e c c ió n  p u e d e  d e m o s t r a r  q u e  lo s  c o m p o n e n t e s  f u n c i o n a n  

ju n t o s  c u a n d o :  e s t é n  p r e s e n t e s  y  e n  f u n c io n a m ie n t o ,  y  e l  c o n ju n t o  d e  la s  

d e f ic ie n c ia s  d e  c o n t r o l  in t e r n o  e n  t o d o s  lo s  c o m p o n e n t e s  n o  d e n  c o m o  r e s u l t a d o  la  

d e t e r m in a c ió n  d e  q u e  e x is t e n  u n a  o  m á s  d e f ic ie n c ia s  g r a v e s .  

2 . 3 . 5  D e f i c i e n c i a s  e n  e l  c o n t r o l  i n t e r n o
2 5

 

 

E x is t e n  m u c h a s  f u e n t e s  p o t e n c ia le s  p a r a  la  id e n t i f ic a c ió n  d e  d e f ic ie n c ia s  d e  

c o n t r o l  in t e r n o ,  in c lu y e n d o  la s  a c t iv id a d e s  d e  s u p e r v is ió n  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  o t r o s  

c o m p o n e n t e s  y  p a r t e s  e x t e r n a s  q u e  r e a l ic e n  c o n t r ib u c io n e s  r e la t iv a s  a  l a  

p r e s e n c ia  y  f u n c io n a m ie n t o  d e  lo s  c o m p o n e n t e s  y  lo s  p r in c ip io s  r e la c io n a d o s .  

                                                             
2 4

 “ F u n c i o n a r  j u n t o s ”  s e  r e f i e r e  a  l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  q u e  l o s  c i n c o  c o m p o n e n t e s  d e  m a n e r a  c o n j u n t a  r e d u c e n ,  

a  u n  n i v e l  a c e p t a b l e ,  e l  r i e s g o  d e  n o  a l c a n z a r  u n  o b j e t i v o .  
2 5

 E s t a  e x p r e s i ó n  h a c e  r e f e r e n c i a  a  c u a l q u i e r   f a l t a  d e  u n  c o m p o n e n t e  o  u n  c o n j u n t o  d e  e s t o s  y  s u s  p r i n c i p i o s  

r e l e v a n t e s  q u e  r e d u c e n  l a  p r o b a b i l i d a d  d e  q u e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  c u m p l a  s u s  o b j e t i v o s   
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U n a  d e f ic ie n c ia  d e  c o n t r o l  in t e r n o  o  u n a  c o m b in a c ió n  d e  e s t a s  q u e  r e d u z c a n  d e  

f o r m a  s e v e r a  la  p r o b a b i l id a d  d e  q u e  u n a  o r g a n iz a c ió n  c o n s ig a  lo g r a r  s u s  o b je t iv o s  

s e  d e n o m in a  u n a  “ d e f ic ie n c ia  g r a v e ” ,  e s t a ,  e s  u n  s u b c o n ju n t o  d e  d e f ic ie n c ia s  d e l  

c o n t r o l  in t e r n o .  

C u a n d o  e x is t e  u n a  d e f ic ie n c ia  g r a v e ,  la  o r g a n iz a c ió n  n o  p u e d e  c o n c lu i r  q u e  h a y a  

c u m p l id o  lo s  r e q u is i t o s  d e  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  e f e c t iv o .  E x is t e  u n a  

d e f ic ie n c ia  g r a v e  e n  e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  c u a n d o  la  d i r e c c i ó n  d e t e r m in a  

q u e  u n  c o m p o n e n t e  y  u n o  o  m á s  p r in c ip io s  r e le v a n t e s ,  n o  e s t á n  p r e s e n t e s  o  e n  

f u n c io n a m ie n t o ,  o  q u e  lo s  c o m p o n e n t e s  n o  f u n c io n a n  ju n t o s .   

U n a  d e f ic ie n c ia  g r a v e  e n  u n  c o m p o n e n t e  n o  s e  p u e d e  m i t ig a r  h a s t a  u n  n iv e l  

a c e p t a b le  a  t r a v é s  d e  la  p r e s e n c ia  y  e l  f u n c io n a m ie n t o  d e  o t r o  c o m p o n e n t e ,  d e  

ig u a l  f o r m a  s u c e d e  c o n  u n  p r in c ip io .  

E n  b a s e  a  s u  c r i t e r io  p r o f e s io n a l  la  d i r e c c ió n  e v a lú a  la  g r a v e d a d  d e  u n a  d e f ic ie n c i a  

d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  o  u n a  c o m b in a c ió n  d e  e s t a s ,  a  la  h o r a  d e  d e t e r m in a r  s i  lo s  

c o m p o n e n t e s  y  lo s  p r in c ip io s  r e le v a n t e s  e s t á n  p r e s e n t e s  e n  f u n c io n a m ie n t o ,  s i  lo s  

c o m p o n e n t e s  e s t á n  f u n c io n a n d o  ju n t o s  y ,  p a r a  d e t e r m in a r  la  e f ic a c ia  d e l  s is t e m a  

d e  c o n t r o l  in t e r n o  d e   la  o r g a n iz a c ió n ,  d e  ig u a l  m a n e r a  e s t e  c r i t e r io  p r o f e s io n a l  

p u e d e  v a r ia r  e n  f u n c ió n  d e  la  c a t e g o r í a  d e  o b je t iv o s  q u e  s e  t r a t e .  

L o s  r e g u la d o r e s ,  o r g a n is m o s  d e  n o r m a l iz a c ió n  y  d e  m a s  t e r c e r a s  p a r t e s  

r e le v a n t e s ,  p u e d e n  e s t a b le c e r  c r i t e r io s  p a r a  d e f in i r  la  g r a v e d a d  d e  la s  d e f ic ie n c ia s  

d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  p a r a  e v a lu a r la s  y  p a r a  c o m u n ic a r la s .   

2 . 3 . 6  O t r a s  c o n s i d e r a c i o n e s .
2 6

 

 

A u n q u e  la  o r g a n iz a c ió n  p u e d e  c o n f ia r  e n  u n  p r o v e e d o r  d e  s e r v ic io s  e x t e r n o s  p a r a  

l le v a r  a  c a b o  p r o c e s o s  d e  n e g o c io ,  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im i e n t o s  e n  n o m b r e  d e  l a  

o r g a n iz a c ió n ,  e s t a  m a n t e n d r á  la  r e s p o n s a b i l i d a d  ú l t im a  s o b r e  e l  c u m p l im i e n t o  d e  

lo s  r e q u is i t o s  c o r r e s p o n d ie n t e s  a  u n  s is t e m a  e f e c t iv o  d e  c o n t r o l  in t e r n o .  

L a  e v a lu a c ió n  d e  la  e f ic a c ia  d e l  c o n t r o l  in t e r n o  r e a l iz a d a  p o r  la  d i r e c c ió n ,  s e  

r e a l iz a r á  d e n t r o  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  i n t e r n o  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  E l  r e s t o  d e  

p a r t e s  q u e  in t e r a c t ú e n  e n  e l la ,  c o m o  p u e d a n  s e r  lo s  a u d i t o r e s  e x t e r n o s  y  lo s  

r e g u la d o r e s  n o  s o n  p a r t e  d e  e s t e ,  y  p o r  t a n t o  n o  p u e d e n  f o r m a r  p a r t e  d e l  p r o c e s o  

d e  e v a lu a c ió n  d e  u n  c o n t r o l  in t e r n o  e f e c t iv o  p o r  p a r t e  d e  l a  d i r e c c ió n .  

                                                             
2 6

 I b í d . , p .  2 4 .  
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3 .  D I A G N O S T I C O  D E L  S I S T E M A  D E  C O N T R O L  I N T E R N O  D E L  

E S T A B L E C I M I E N T O  D E  C O M E R C I O   S O L  Y  L U N A  

 

 

A  c o n t in u a c ió n ,  s e  p r e s e n t a  e l  d ia g n ó s t ic o  e la b o r a d o  e n  la  e m p r e s a  t o m a n d o  

c o m o  r e f e r e n c ia  lo s  c o m p o n e n t e s  d e  la  t e r c e r a  v e r s ió n  d e l  in f o r m e  C O S O  y  s u s  

r e s p e c t iv o s  p r in c ip io s ,  c o n  e l  f in  d e  d e t e r m in a r  e l  e s t a d o  e n  e l  q u e  s e  e n c u e n t r a  

a c t u a lm e n t e  e n  m a t e r ia  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  lo  c u a l  p e r m i t i r á  id e n t i f ic a r  la s  f a le n c ia s  

y  lo s  f a c t o r e s  q u e  h a c e n  q u e  la  e m p r e s a  n o  c u m p la  a  s a t is f a c c ió n  s u s  o b je t iv o s .  

 

F i g u r a  3 .  O r g a n i g r a m a   

F u e n t e :  E s t a b l e c i m i e n t o  d e  c o m e r c i o  S o l  y  L u n a  

 

D e  e s t a  f o r m a  s e  e s t r u c t u r a r á n  lo s  n iv e le s  je r á r q u ic o s  d e l  e s t a b le c im i e n t o  

e v a lu a d o ,  lu e g o  d e  r e a l iz a r  u n  a n á l is is  a  lo s  p r o c e s o s  q u e  s e  l le v a n  a  c a b o  e n  la  

e n t id a d ,  s e  l le g a  a  la  c o n c lu s ió n  q u e  d ic h a  e s t r u c t u r a  s e  e n c u e n t r a  d e s a c t u a l iz a d a  

e n  c o h e r e n c ia  c o n  la s  n u e v a s  n e c e s id a d e s  q u e  h a n  s u r g id o  d e s d e  q u e  f u e  c r e a d a  

la  e n t id a d .   L o  a n t e r io r  s e  e v id e n c ia  d e b id o  a  q u e  e n  la  a c t u a l id a d ,  la  e m p r e s a  

c u e n t a  c o n  lo s   c a r g o s  d e  s u p e r v is o r  y  m a n t e n im ie n t o ,  p e r o  e s t o s  n o  s e  

e v id e n c ia n  e n  e l  o r g a n ig r a m a .  

 

 

 

AD M I N I S T R A D O R  

VI G I L A N T E  
R E C E P C I O N I S T A  

CO C I N E R A  

CA M A R E R A  

CO N T A D O R  S E C R E T A R I A  
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3 . 1  C O M P O N E N T E S  Y  P R I N C I P I O S  D E L  S I S T E M A  D E  C O N T R O L  I N T E R N O  

3 . 1 . 1  E n t o r n o  d e  c o n t r o l   

 

F i g u r a  4 .  C o m p o n e n t e  y  p r i n c i p i o s  e n t o r n o  d e  c o n t r o l  

 

F u e n t e :  c r e a c i ó n   p r o p i a  

 

T e n ie n d o  e n  c u e n t a  la  d e f in ic ió n  d e l  c o m p o n e n t e  e n t o r n o  d e  c o n t r o l ,  c i t a d a  e n  e l  

s e g u n d o   c a p í t u lo ,  e n  la  q u e  s e  e s t a b le c e  q u e  e s  e l  c o n ju n t o  d e  n o r m a s ,  p r o c e s o s  

y  e s t r u c t u r a s  q u e  c o n s t i t u y e n  la  b a s e  s o b r e  la  c u a l  s e  l le v a  a  c a b o  e l  c o n t r o l  

in t e r n o  d e  la  o r g a n iz a c ió n ;  s e  e n c u e n t r a n  d e f ic ie n c ia s  r e la c io n a d a s  c o n  e s t e  

c o m p o n e n t e  y  l o s  p r in c ip io s  q u e  le  s o p o r t a n ,  d e n t r o  d e  d ic h a s  d e f ic ie n c ia s  e s t á n :  

  

  N o  e x is t e  u n  c a n a l  d e  in f o r m a c ió n  id ó n e o  p a r a  d a r le s  a  c o n o c e r  d e  m a n e r a  

c o m p le t a  e l  m a n u a l  d e  f a l t a s  y  s a n c io n e s  d is c ip l in a r ia s .  

 

  L a  e m p r e s a  n o  c u e n t a  c o n  m é t o d o s  p a r a  e v a lu a r  e l  c u m p l im ie n t o  d e  lo s  

e m p le a d o s  f r e n t e  a  la s  p o l í t ic a s  d e  é t ic a  e  in t e g r id a d .  

 

  L a  s u p e r v is ió n  n o  s e  a p l ic a  f o r m a lm e n t e  y a  q u e  lo s  e m p le a d o s  n o  

id e n t i f ic a n  lo s  c o n t r o le s  e s t a b le c id o s .  

EN T O R N O  

DE  

CO N T R O L  

1.L a  org a n i z a c i ò n  

de m u e s t r a  

co m p r o m is o  co n  la 

int e g r i d a d  y los  

va l o r e s  èti c o s .  

2. Co n s e j o  de  

ad m o n  

de m u e s t r a  

ind e p e n d e n c i a  

de  la dir e c c i ò n  

y ej e r c e  la 

su p e r v i s i ò n  de l 

de s e m p e ñ o  de l 

SC I  

3. La  dir e c c i ò n  es t a b l e c e  co n  la 

su p e r v i s i ò n  de l co n s e j o , las  

es t r u c t u r a s , las  lìn e a s  de  rep o r t e  y 

los  niv e l e s  de  au t o r i d a d  y 

res p o n s a b i l i d a d e s  ap r o p i a d o s  pa r a  la 

co n s e c u c i ò n  de  los  ob j e t i v o s .  

4. La  or g a n i z a c i ò n  

de m u e s t r a  

co m p r o m is o  pa r a  

atr a e r , de s a r r o l l a r  

y re t e n e r  a 

pro f e s i o n a le s  

co m p o n e n t e s  en  

ali n e a c i ò n  co n  lo s  

ob je t i v o s  de  la 

org a n i z a c i ò n .  

5. La  or g a n i z a c i ò n  

de f i n e  las  

res p o n s a b i l i d a d e s  

de  la s  pe r s o n a s  a 

niv e l de  CI pa r a  la 

co n s e c u c i ò n  de  

los  ob j e t i v o s .  
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  L a  e s t r u c t u r a  o r g á n ic a  n o  s e  e n c u e n t r a  a c t u a l iz a d a  y  lo s  p r o c e d im ie n t o s  n o  

s e  e n c u e n t r a n  f o r m a lm e n t e  e s t a b le c id o s  n i  d o c u m e n t a d o s .  

 

  L a  e m p r e s a  n o  t ie n e  d o c u m e n t a d o  e l m a n u a l  d e  f u n c io n e s  y  

p r o c e d im ie n t o s .  

 

  L a  in f o r m a c ió n  y  c o m u n ic a c ió n  q u e  s e  m a n e ja  d e n t r o  d e  la  e s t r u c t u r a  

je r á r q u ic a ,  c o n s t a n t e m e n t e  f a l la  y a  q u e  n o  s e  d a  a p l ic a b i l id a d ,  n i  

c o n t in u id a d  a  la s  in d ic a c io n e s .  

 

  E l  c o n d u c t o  r e g u la r  n o  s e  e n c u e n t r a  d o c u m e n t a d o  n i  p la s m a d o  d e  m a n e r a  

id ó n e a ,  p o r  t a l  m o t iv o ,  lo s  e m p le a d o s  n o  t ie n e n  p le n o  c o n o c im ie n t o  d e  e l lo .  

 

  L a  s e le c c ió n  d e  p e r s o n a l  n o  e s  o b je t iv a  e n  c o n c o r d a n c ia  c o n  la s  

n e c e s id a d e s  d e  la s  v a c a n t e s .  

 

  E l  p r o c e s o  d e  s e le c c ió n  n o  e s t á  d e b id a m e n t e  s o p o r t a d o  c o n  d o c u m e n t o s  

q u e  p e r m i t a n  c o n f i r m a r  q u e  la  in f o r m a c ió n  s u m in is t r a d a  e s  v e r a z .  

 

  S e  d e b e  e s t a r  e n  c o n s t a n t e  s e g u im ie n t o  y  s u p e r v is ió n  p a r a  q u e  lo s  

e m p le a d o s  e je c u t e n  s u s  la b o r e s  d e  f o r m a  a d e c u a d a .  

 

  S o n  m á s  r e i t e r a t iv o s  lo s  l la m a d o s  d e  a t e n c ió n  q u e  lo s  r e c o n o c im ie n t o s  q u e  

s e  le  h a c e n  a  lo s  e m p le a d o s .  

 

A  m a n e r a  d e  s o p o r t e  y  p a r a  id e n t i f ic a r  e l  g r a d o  d e  a p l ic a c ió n  c o n  r e s p e c t o  a  e s t e  

c o m p o n e n t e ,  t a m b ié n  s e  r e a l iz ó  la  r e v is ió n  d e  la s  h o j a s  d e  v id a  d e  c a d a  u n a  d e  la s  

p e r s o n a s  q u e  c o n f o r m a n  la  p la n t a  d e  p e r s o n a l ,  a d e m á s ,  s e  r e a l iz a r o n  u n a  s e r ie  d e  

a c t iv id a d e s  q u e  p e r m i t ie r o n  c o n o c e r  c u á l  e s  la  a c t u a c ió n  d e l  p e r s o n a l  d e  l a  

e m p r e s a  e n  r e la c ió n  c o n  e l  d e s a r r o l lo  d e  s u s  f u n c io n e s ,  y a  q u e  d e  e l lo  d e p e n d e  

q u e  s e  c u m p la n  l o s  o b je t iv o s  d e  la  e m p r e s a ,  y   q u e  s e  c r e e  u n a  c o n c ie n c i a  d e  l a  

n e c e s id a d  y  r e s p o n s a b i l id a d  in e lu d ib le  c o n  e l  c o n t r o l  q u e  s e  d e b e  e je r c e r  e n  c a d a  

u n a  d e  la s  a c t iv id a d e s  q u e  r e a l ic e n  e n  la  e m p r e s a .  
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A l  r e v is a r  la s  h o ja s  d e  v id a  s e  o b t u v o  lo  s ig u ie n t e :  

D e  lo s  l la m a d o s  d e  a t e n c ió n  s e  e n c o n t r ó  u n  t o t a l  d e  7 6  l la m a d o s ,  d e  lo s  c u a le s  4 9  

c o r r e s p o n d e n  a  i r r e g u la r id a d e s  a l  c u m p l i r  c o n  la s  f u n c io n e s  a s ig n a d a s  a  c a d a  

t r a b a ja d o r ,  1 0  a  in a s is t e n c ia  s in  ju s t a  c a u s a ,  6  a  l le g a d a s  t a r d e  y  1 1  p o r  n o  

e je c u t a r  ó r d e n e s  d i r e c t a s  d e  a d m in is t r a c ió n ,  lo  a n t e r io r  d e ja  e n t r e v e r  p o r  u n  la d o ,  

la  f a l t a  d e  r e s p o n s a b i l id a d ,  c o m p r o m is o  y  h o n e s t id a d  d e  a l g u n o s  d e  lo s  

t r a b a ja d o r e s ,  p u e s  c o m o  s e  o b s e r v a  e n  l a  t a b la  N º 1 ,  la  m a y o r í a  d e  lo s  l la m a d o s  

r e c a e n  s o b r e  4  t r a b a ja d o r e s  q u e  s o n  lo s  m á s  in c id e n t e s ,  p o r  o t r o  la d o ,   la  e m p r e s a  

n o  a p l ic a  s a n c io n e s  e s t r ic t a s  q u e  h a g a n  v e r  a  lo s  t r a b a ja d o r e s  lo  g r a v e  d e  s u s  

f a l t a s  y  c o m o  c o n  e s t a s ,  a le ja n  a  la  e m p r e s a  d e  a lc a n z a r  s u s  m e t a s ,  n i s e  e s t á  

im p le m e n t a n d o  a l  1 0 0 %  e l  m a n u a l  in t e r n o  y a  q u e  la s  a m o n e s t a c io n e s  n o  s e  l e  

a p l ic a n  a  lo s  t r a b a ja d o r e s  c o n  la  r ig u r o s id a d  q u e  d e b e r í a ,  n i  e n  s u  t o t a l id a d .  

T a b la  1 .  A n á l is is   h o ja s  d e  v id a  

 

F u e n t e :  E m p r e s a  S o l  y  L u n a .  

CARGO ANTIGÜEDAD NIVEL DE LLAMADOS DE RECONOCIMIENTOS RELACIÓN DISFRUTE DE 

ESCOLARIDAD ATENCIÓN CONSANGUINIDAD VACACIONES

Administrador 12 años Universitario 0 No No No

Secretaria 7 años Universitario 0 Si No No

Supervisora 4 años Primaria 6 No No Si

Supervisor 3 años Bachiller 0 No Si Si

Mantenimiento 10 años Bachiller 14 No No Si

Recepcionista 6 años Bachiller 12 No No Si

Recepcionista 4 años Bachiller 0 No No No

Recepcionista 2 años Bachiller 5 No Si No

Recepcionista 2 años Bachiller 2 No Si No

Auxiliar operativo 9 años Bachiller 7 No No Si

Auxiliar operativo 1 año Bachiller 0 No No No

Auxiliar operativo 3 años Primaria 2 No No No

Auxiliar operativo 6 meses Bachiller 2 No No No

Cocinera 9 años Bachiller 6 Si No Si

Camarera 2  años Bachiller 0 No No No

Camarera 7 años Primaria 6 No No Si

Camarera 4 años Bachiller 2 No No No

Camarera 2 años Primaria 1 No No No

Camarera 2 años Bachiller 6 No No No

Camarera 1 año Primaria 3 No No No

Camarera 2 años Técnico 0 No No No

Camarera 3 años Primaria 2 No No No

TABULADO HOJAS DE VIDA

ESTABLECIMIENTO DE COMERCIO SOL Y LUNA
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T a b la  2 .  R e s u l t a d o s  h o ja s  d e  v id a .  

 

F u e n t e :  H o ja s  d e  v id a  d e  e m p le a d o s  

 

 

 

 

 

 

TOTAL 76 TOTAL 22

No ejecutar órdenes directas de 

admon.
11 Primaria 6

Inasistencia sin justa causa 10 Tecnico 1

Llegadas tarde 6 Bachiller 13

NIVEL DE ESCOLARIDAD
LLAMADOS DE ATENCIÓN Y NÚMERO DE 

VECES

Irregularidad en las funciones 49 Universitario 2

RESULTADOS HOJAS DE VIDA
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G r a f ic o  1 .   R e s u l t a d o s  h o ja s  d e  v id a   

 

F u e n t e .  H o ja s  d e  v id a  d e  e m p le a d o s .  

 

G r a f ic o  2 .  R e s u l t a d o s  h o ja s  d e  v id a  

 

      F u e n t e .  H o ja s  d e  v id a  d e  e m p le a d o s  

49 ; 65 %  

10 ; 13 %  

6; 8%  

11 ; 14 %  

Ll a m a d o s  de  at e n c i ó n  

I r r e g u la r id a d  e n

la s  f u n c io n e s

I n a s is t e n c ia  s in

j u s t a  c a u s a

L l e g a d a s  t a r d e

9%  

5%  

59 %  

27 %  

N I V E L  D E  ES C O L A R I D A D  

U n iv e r s i t a r i o

T e c n ic o

B a c h i l l e r

P r im a r ia
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3 . 1 . 2  E v a l u a c i ó n  d e  r i e s g o s  

 

F i g u r a  5 .  C o m p o n e n t e s  y  p r i n c i p i o s  e v a l u a c i ó n  d e  r i e s g o  

 

F u e n t e .  C r e a c i ó n  p r o p i a  

 

E l  r ie s g o  s e  d e f in e  c o m o  la  p o s ib i l id a d  d e  q u e  u n  e v e n t o  o c u r r a  y  a f e c t e  

n e g a t iv a m e n t e  a  l a  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s ,  l a  e v a lu a c ió n  d e  r ie s g o  im p l ic a  

u n  p r o c e s o  d in á m ic o  e  in t e r a c t iv o  p a r a  id e n t i f ic a r  y  e v a lu a r  lo s  r ie s g o s  d e  c a r a  a  l a  

c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s .
2 7

 

 

L u e g o  d e  e v a lu a r  lo s  c o m p o n e n t e s  y  p r in c ip io s ,   e n  r e la c ió n  c o n   e l  

f u n c io n a m ie n t o  d e  la  e n t id a d ,  s e  e n c o n t r a r o n  la s  s ig u ie n t e s  d e f ic ie n c ia s :  

 

  L o s  o b je t iv o s  n o  e s t á n  b ie n  d e f in id o s ,  y a  q u e  n o  e s t á n  a c o r d e  c o n  la s   

o p e r a c io n e s  d e  la  e n t id a d .  

 

  L a s  m e t a s  n o  s o n  c o n o c id a s  p o r  l o s  e m p le a d o s ,  e s  d e c i r ,  q u e  lo s  e s f u e r z o s  

n o  s e  a l in e a n  e n  e l  c u m p l im ie n t o  d e  e s t a s ,  y a  q u e  s e  r e s u m e n  e n  e l  

e n u n c ia d o  “  v e n t a s   v e r s u s  g a s t o s  “  

 

                                                             
2 7

 C o n t r o l  I n t e r n o .  M a r c o  I n t e g r a d o .  p á g i n a  6 7 ,  M a y o  d e  2 0 1 3 .  

EV A L U A C I Ó N  

 DE   

RI E S G O S  

9. La  org a n i z a c i ó n  

ide n t i f i c a  y ev a l ú a  

los  ca m b io s  qu e  

po b r í a n  af e c t a r  

sig n i f i c a t i v a m e n t e  al  

sis t e m a  de  co n t r o l 

int e r n o . 

8. La  org a n i z a c i ò n  co n s i d e r a  la 

pro b a b i l i d a d  de  fra u d e  al ev a l u a r  

los  rie s g o s  pa r a  la co n s e c u c i ó n  

de  lo s  ob j e t i v o s  

7. La  org a n iz a c i ó n  ide n t i f ic a  los  

rie s g o s  pa r a  la co n s e c u c i ó n  de  

s u s  ob je t iv o s  en  to d o s  los  niv e l e s  

de  la or g a n i z a c ió n  y los  an a l i z a  

co m o  ba s e  s o b r e  la cu a l  

de t e r m i n a  có m o  s e de b e n  

ge s t io n a r.  

6. La  org a n i z a c i ó n  

de f i n e  los  ob j e t i v o s  

co n  su f i c i e n t e  

cla r i d a d  pa r a  

pe r m i t i r  la 

ide n t i c i c a c i ó n  y 

ev a lu a c i ò n  de  lo s  

rie s g o s  

rel a c i o n a d o s  
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  L o s  e s f u e r z o s  p o r  in n o v a r  e n  e s t r u c t u r a  y  t e c n o lo g í a  n o  s o n   s u f ic ie n t e s ,  y a  

q u e  lo s  c l ie n t e s  d e m a n d a n  m á s  in n o v a c ió n  d e  a c u e r d o  a  la s  t e n d e n c ia s  

a c t u a le s  q u e  c o n t r ib u y a n  a  s a t is f a c e r  s u s  n e c e s id a d e s  a l  h a c e r  u s o  d e  lo s  

s e r v ic io s .  

 

  L o s   p r o c e s o s   q u e  s e  u t i l iz a n  p a r a  s a lv a g u a r d a r  lo s  a c t iv o s   s e  l im i t a n  a l  

m a n t e n im ie n t o  p r e v e n t iv o  d e  la  in f r a e s t r u c t u r a  y  e q u ip o s .  

 

  L a s  a c t iv id a d e s   p a r a  e v a lu a r   lo s  d i f e r e n t e s  p r o c e s o s  q u e  s e  h a n  d is e ñ a d o  

s o n  p o c o  e f e c t iv a s  y a  q u e  in t e r v ie n e n  m u c h a s  p e r s o n a s ,  lo  q u e  g e n e r a  u n a  

e je c u c ió n  d e f ic ie n t e  d e  la s  a c t iv id a d e s  d e  c o n t r o l .  

 

  N o  s o n   c o n v e n ie n t e s  lo s  c a m b io s  c o n t a n t e s  d e  p e r s o n a l ,  e s t a  s i t u a c ió n  e n  

lo s  ú l t im o s  m e s e s  e s  f r e c u e n t e ,  y a  q u e  d e b id o  a  la  in c o n f o r m id a d  d e  lo s  

e m p le a d o s ,  e s t o s  h a n  d e s e r t a d o ,  lo  q u e  a f e c t a  la s  o p e r a c io n e s ,  p u e s  s e  

d e b e  in c u r r i r  e n  la  c o n t r a t a c ió n  d e  n u e v o  p e r s o n a l  y  c a p a c i t a r lo s  e n  c u a n t o  

a  lo s  p r o c e s o s  q u e  s e  l le v a n  a  c a b o ,  o t r o  r ie s g o  c o n  e s t a  p r o b le m á t ic a  e s t á  

r e la c io n a d o  c o n  e l  m a n e j o  d e  in f o r m a c ió n  y  a c t iv id a d e s  q u e  o b t ie n e  e l  

p e r s o n a l  q u e  in g r e s a  a  la  e m p r e s a  y  q u e  n o  d u r a  m u c h o  t ie m p o .  

 

  N o  h a y  s e g r e g a c ió n  d e  f u n c io n e s  e n  la  p a r t e  o p e r a t iv a  y  a d m in is t r a t iv a ,  lo  

q u e  c o n l le v a  a  q u e  i n c r e m e n t e  e l  r ie s g o  f r e n t e  a l  u s o  d e  lo s  in g r e s o s ,  

in v e n t a r io s  y  d e m á s  a c t iv o s  d e  la  e m p r e s a .  

 

  L a  a l t a  d i r e c c ió n  s e  c e n t r a  p r in c ip a lm e n t e  e n  e l  c r e c im ie n t o  d e  lo s  in g r e s o s  

lo  c u a l  a f e c t a  e l  n iv e l  d e  a t e n c ió n  e n  e l  d e s a r r o l lo  d e l  c o n t r o l  in t e r n o .  

 

  L a  a u s e n c ia  d e  f o r m a c ió n  y  s u p e r v is ió n  d e l  p e r s o n a l  h a  d e r iv a d o  f a l la s  

s ig n i f ic a t iv a s  e n  e l  f u n c io n a m ie n t o  d e  la  e m p r e s a .  

 

  L a  e m p r e s a  h a  c r e c id o  e n  c u a n t o  a  s u  e s t r u c t u r a  p e r o  n o  c u e n t a  c o n  e l  

p e r s o n a l  s u f ic ie n t e  p a r a  h a c e r  f r e n t e  a  la s  n e c e s id a d e s  q u e  s e  p r e s e n t a n  

e n  la  p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io .  
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E n  r e la c ió n  c o n  la s  d e f ic ie n c ia s  e n c o n t r a d a s ,  s e  e v id e n c ia  q u e  e l   c o m p o n e n t e   

e v a lu a c ió n  d e  r ie s g o s  y  lo s  p r in c ip io s  q u e  lo  s o p o r t a n  n o  e s t á n  p r e s e n t e s  n i  e n  

f u n c io n a m ie n t o ,  e n  c o n s e c u e n c ia ,  a  c o n t in u a c ió n  s e  d e s c r ib e n  p o s ib l e s  m e jo r a s  

q u e  c o n t r ib u y a n  a l  m e jo r a m ie n t o  d e l  c o n t r o l  in t e r n o ,  e s p e c í f ic a m e n t e  d e  e s t e  

c o m p o n e n t e  y  s u s  p r in c ip io s :  

 

  E s t a b le c e r  lo s  o b je t iv o s ,  e s  d e  s u m a  im p o r t a n c ia  p a r a  u n a  o r g a n iz a c ió n  

c o n o c e r  s u s  m e t a s ,  d e  a q u í  s e  d e s p r e n d e n  t o d a s  la s  a c c io n e s  q u e  s e  

a d o p t a n  p a r a  e l  c u m p l im ie n t o  d e  e l l o s ,  d e  ig u a l  m a n e r a  t a m b ié n  s e  d e b e  

s o c ia l iz a r  lo s  o b je t iv o s  a  t o d o  e l  p e r s o n a l .  

 

  P o r  o t r o  la d o  e s  im p o r t a n t e  q u e  la  e m p r e s a  e s t é  a  la  v a n g u a r d ia  c o n  e l  

m e r c a d o ,  e n f o c a d a  e n  e l  d e s a r r o l lo  d e  s u  o b je t o  s o c ia l ,  c o n t in u a m e n t e  

d e b e n  b u s c a r  e s t r a t e g ia s  p a r a  m e jo r a r   la  p r e s t a c ió n  d e  lo s  s e r v ic io s .   

 

  E s  d e  v i t a l  im p o r t a n c ia  q u e  la  e m p r e s a  d e t e c t e  la  g r a v e d a d  d e  n o  c o n t a r  

c o n  p ó l iz a s  q u e  a s e g u r e n  lo s  a c t iv o s .   

 

  R e f e r e n t e  a  la  s e g r e g a c ió n  d e  f u n c io n e s ,  la  e m p r e s a  d e b e  r e a l iz a r  e l  

m a n u a l  d e  f u n c io n e s  y  p r o c e d im ie n t o s ,  y  r e e s t r u c t u r a r  lo s  p r o c e s o s  

l le v a d o s  a  c a b o  p o r  e l  p e r s o n a l  p a r a  e v i t a r  f r a u d e s .   

 

  E n  c u a n t o  a  la  r o t a c ió n  d e l  p e r s o n a l ,  e s  n e c e s a r io  q u e  la  e m p r e s a  

im p le m e n t e  f i l t r o s  r ig u r o s o s  p a r a  u n a  e x c e le n t e  s e le c c ió n  d e  p e r s o n a l .   
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3 . 1 . 3  A c t i v i d a d e s  d e  c o n t r o l  

 

F i g u r a  6 .  C o m p o n e n t e s  y  p r i n c i p i o s  a c t i v i d a d e s  d e  c o n t r o l  

 

F u e n t e .  C r e a c ió n  p r o p ia  

 

R e t o m a n d o  la  d e f in ic ió n  q u e  p r o p o r c io n a  e l  C o n t r o l  I n t e r n o  -  M a r c o  I n t e g r a d o ,  la s  

a c t iv id a d e s  d e  c o n t r o l  s o n  la s  a c c io n e s  e s t a b le c id a s  a  t r a v é s  d e  p o l í t ic a s  y  

p r o c e d im ie n t o s ,  q u e  c o n t r ib u y e n  a  g a r a n t iz a r  q u e  s e  l le v e n  a  c a b o  la s  

in s t r u c c io n e s  d e  la  d i r e c c ió n  p a r a  m i t ig a r  lo s  r ie s g o s  q u e  in c id a n  e n  e l  

c u m p l im ie n t o  d e  lo s  o b je t iv o s ,  e s t a s  s e  l le v a n  a  c a b o  e n  t o d o s  lo s  n iv e le s  d e  la  

o r g a n iz a c ió n ,  e n  la s  d i f e r e n t e s  e t a p a s  d e  lo s  p r o c e s o s  d e  n e g o c io ,  y  e n  e l  e n t o r n o  

t e c n o ló g ic o .  S e g ú n  s u  n a t u r a le z a  p u e d e n  s e r  p r e v e n t iv a s  o  d e  d e t e c c ió n  y  p u e d e n  

a b a r c a r  u n a  a m p l ia  g a m a  d e  a c t iv id a d e s  m a n u a le s  y  a u t o m a t iz a d a s .  

 

S e g ú n  la  e v a lu a c ió n  d e l  c o m p o n e n t e  y  lo s  p r in c ip io s ,  la  e m p r e s a  n o  c u m p le  c o n  

lo s  p a r á m e t r o s  e s t a b le c id o s  p a r a  q u e  s e  l le v e n  a  c a b o  l a s  a c t iv id a d e s  d e  c o n t r o l ,  

lo   q u e  d e ja  e n t r e v e r  la s  s ig u ie n t e s  d e f ic ie n c ia s :  

 

 

 

 

AC T I V I D A D E S  

 DE   

CO N T R O L  

10 . La  org a n i z a c i ó n  

de f i n e  y de s a r r o l l a  

ac t i v i d a d e s  de  

con t r o l qu e  

con t r i b u y e n  a la 

m it i g a c i ó n  de los  

rie s g o s  ha s t a  

niv e l e s  ac e p t a b l e s  

pa r a  la co n s e c u c i ò n  

de los  ob j e t iv o s . 

1 1 . La  org a n i z a c i ò n  de f i n e  y 

de s a r r o l l a  ac t i v i d a d e s  de  

con t r o l a niv e l de org a n i z a c i ó n  

sob r e  tec n o l o g í a  pa r a  ap o y a r  la 

con s e c u c i ó n  de  los  ob j e t i v o s .  

12 . La  org a n i z a c i ó n  

de s p l i e g a  las  

ac t i v i d a d e s  de  

con t r o l a tra v é s  de  

po l í t i c a s  qu e  

es t a b l e c e n  las  

lín e a s  de con t r o l 

inte r n o  y 

pro c e d im i e n t o s  qu e  

lle v a n  dic h a s  

po l í t i c a s  a la 

prá c t i c a .  
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  L o s  c o n t r o le s  q u e  h a  e s t a b l e c id o  la  e n t id a d  e n  r e la c ió n  c o n  lo s  e q u ip o s ,  

in v e n t a r io s  e  in g r e s o s ,  n o  s o n  e f e c t iv o s  p o r q u e  n o  h a y  s e g r e g a c ió n  d e  

f u n c io n e s  e n  lo s  d i f e r e n t e s  p r o c e s o s ,  lo  c u a l  f a c i l i t a  e l  f r a u d e  e n  r e la c ió n  

c o n  e l   e f e c t iv o  y  d e m á s  o p e r a c io n e s .  

 

  L a  c u s t o d ia  d e l  in v e n t a r io  n o  s ie m p r e  e s  e f e c t iv a  y a  q u e  p e r s o n a s  n o  

a u t o r iz a d a s  e n  o c a s io n e s  t ie n e n  a c c e s o  a  lo s  b ie n e s  a lm a c e n a d o s  e n  

b o d e g a .  

 

  L o s  in v e n t a r io s  y  r e v is ió n  d e  lo s  e q u ip o s  n o  s e  h a c e  p e r ió d ic a m e n t e ,  lo  q u e  

o c a s io n a  d e f ic ie n c ia s  e n  s u  b u e n  u s o  y  m a n t e n im ie n t o .  

 

  E l  s o f t w a r e  q u e  u t i l iz a  la  e m p r e s a   n o  a b a r c a  t o d o s  lo s  a s p e c t o s  c o n t a b le s ,   

n o  e s t á  a c t u a l iz a d o  y  n o  t ie n e  l ic e n c i a ,  t a m b ié n  s e  m a n e ja n  a p l ic a c io n e s  d e  

E x c e l ,  la s  c u a le s  p u e d e n  s e r  m o d i f ic a d a s  y a  q u e  n o  t ie n e n  s e g u im i e n t o  y  

c o n t r o l ,  lo  q u e   f a c i l i t a  e l  f r a u d e  o  m a n ip u la c ió n  d e  la  in f o r m a c ió n .  

 

  A  p e s a r  q u e  la  g e r e n c ia  d e le g a  r e s p o n s a b i l id a d e s ,  e s t a s  n o  s o n  c o n t in ú a s  y  

t a m p o c o  s e  r e a l iz a  s e g u im ie n t o  a  la s  d i f e r e n t e s  in s t r u c c i o n e s  q u e  im p a r t e  

la  d i r e c c ió n ,  l a s  in s t r u c c io n e s  n o  s o n   l le v a d a s  a  c a b o  e n  e l  m o m e n t o  

o p o r t u n o ,  c o n  d i l ig e n c ia  y  c o n  c o h e r e n c ia  p o r  p a r t e  d e l  p e r s o n a l .  

 

  L a s  p o l í t ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s  q u e  s e  c o m u n ic a n  o r a lm e n t e  s o n  m á s  f á c i le s  

d e  e v i t a r ,  lo  q u e  c o n l le v a  a  r e d u c i r  la s  r e s p o n s a b i l id a d e s  p o r  la  r e n d ic ió n  d e  

c u e n t a s  a l  r e s p e c t o .  

 

D e  a c u e r d o  a  la s  d e f ic ie n c ia s  e n c o n t r a d a s  s e  p la n t e a n  la s  s ig u ie n t e s  m e jo r a s  p a r a  

e s t e  c o m p o n e n t e :  

 

  E s t a b le c e r  la s  á r e a s  r e s t r in g id a s ,  e l  a c c e s o  a  e s t a s  d e b e  s e r  l im i t a d o ,  

a d e m á s  d e  e s t o  d e b e r á  m a n t e n e r s e  u n  c o n t r o l  d o c u m e n t a d o  d e  la s  l la v e s  

d e  a p e r t u r a  y  h o r a r io s ,  c o n  r e s p o n s a b i l id a d e s  e s c r i t a s  y  q u e  p o d r í a n  

g e n e r a r  s a n c io n e s  d is c ip l in a r ia s  e n  c a s o  d e  in c u m p l i r la s .  

 

  E la b o r a r  u n  p la n  d e  m a n t e n im ie n t o  p r e v e n t iv o  a  lo s  e q u ip o s  y  r e a l iz a r   

in v e n t a r io s  f r e c u e n t e m e n t e  p a r a  e v a lu a r  e l  e s t a d o  y  e x is t e n c ia  d e  lo s  

d i f e r e n t e s  e q u ip o s .  
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  A d q u i r i r  p r o g r a m a s  q u e  s e a n  le g a le s  y  q u e  a b a r q u e n  la s  d i f e r e n t e s  

o p e r a c io n e s  d e  la  e m p r e s a ,  c o n  e l  f in  d e  o b t e n e r  in f o r m a c ió n  c o n f ia b le  y  

s e g u r a  y  s a lv a g u a r d a r la  d e  p o s ib le s  p é r d id a s ,  a s í  m is m o  r e s p e t a r  lo s  

d e r e c h o s  d e  a u t o r .   

 

  E n  r e la c ió n  a  la  d e le g a c ió n   y  e je c u c ió n  d e  f u n c io n e s  s e  d e b e  im p le m e n t a r  

u n  p la n  d e  a u d i t o r í a  in t e r n a  y  l is t a s  d e  c h e q u e o s  f r e c u e n t e s  e n  e l  

c u m p l im ie n t o  d e  a c t iv id a d e s  e s t a b le c id a s .  

3 . 1 . 4  I n f o r m a c i ó n  y  c o m u n i c a c i ó n  

 

F i g u r a  7 .  C o m p o n e n t e s  y  p r i n c i p i o s  i n f o r m a c i ó n  y  c o m u n i c a c i ó n   

 

F u e n t e .  C r e a c ió n  p r o p ia  

 

T e n ie n d o  e n  c u e n t a  la  d e f in ic ió n  d e l  c o m p o n e n t e  in f o r m a c ió n  y  c o m u n ic a c ió n ,  

c i t a d a  e n  e l  c a p í t u lo  d o s ,  e n  la  q u e  s e  e s t a b le c e  p o r  u n a  p a r t e ,  q u e  la  in f o r m a c ió n  

e s  n e c e s a r ia  p a r a  q u e  la  o r g a n iz a c i ó n  p u e d a  l le v a r  a  c a b o  s u s  r e s p o n s a b i l id a d e s  

d e  c o n t r o l  in t e r n o  e n  a r a s  d e  c o n s e g u i r  s u s  o b je t iv o s  y  p o r  o t r a ,  q u e  la  

c o m u n ic a c ió n  e s  e l  p r o c e s o  c o n t in u o  e  in t e r a c t iv o  d e  p r o p o r c io n a r ,  c o m p a r t i r  y  

o b t e n e r  la  in f o r m a c ió n  n e c e s a r ia ,  s e  e n c u e n t r a n  d e f ic ie n c ia s  r e la c io n a d a s  c o n  

IN F O R M A C IÓ N  

Y 

CO M U N IC A C I Ó N  

13 . La  org a n i z a c i ó n  

ob t i e n e  o ge n e r a  y 

uti l i z a  inf o r m a c ió n  

rel e v a n t e  y de  

ca l i d a d  pa r a  ap o y a r  

el f un c i o n a m ie n t o  

de l SC I 

14 . La org a n iz a c i ó n  

c om u n ic a  la inf o r m a c ió n  

in t e r n a m e n t e , inc lu id o s  

los  ob je t iv o s  y  

res p o n s a b i l id a d e s  qu e  

s on  ne c e s a r io s  pa r a  

ap o y a r  el 

f un c i o n a m i e n t o  de l SC I 
15 . La org a n iz a c i ó n  se 

c om u n ic a  c on  las  pa r t e s  

in t e r e s a d a s  ex t e r n a s  

s ob r e  los  as p e c t o s  cla v e  

qu e  af e c t a n  el 

f un c i o n a m i e n t o  de l SC I . 
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e s t e  c o m p o n e n t e  y  lo s  p r in c ip io s  q u e  le  s o p o r t a n ,  d e n t r o  d e  d ic h a s  d e f ic ie n c ia s   s e  

e n c o n t r a r o n :  

 

  N o  e x is t e n  p r o c e d im ie n t o s  q u e  p e r m i t a n  o b t e n e r  in f o r m a c ió n  y a  s e a  in t e r n a  

o  e x t e r n a .  

 

  N o  e x is t e n  r e q u is i t o s  e s t a b le c id o s  p a r a  r e t e n e r  la s  in f o r m a c io n e s  

in t e r c a m b ia b le s .  

 

  L a  c o m u n ic a c ió n  n o  t ie n e  t r a s c e n d e n c ia  p o r  m u c h o  t ie m p o .  

 

  N o  s e  d a  u n a  c o m u n ic a c ió n  d i r e c t a  e n t r e  la  a l t a  g e r e n c ia  y  e l  p e r s o n a l .  

 

  E l  t ip o  d e  in f o r m a c ió n  r e c ib id a  n o  e s  s u f ic ie n t e  p a r a  g a r a n t iz a r  q u e  la  

a d m in is t r a c ió n  y  e l  r e s t o  d e l  p e r s o n a l  la  r e c ib a n  y  r e s p o n d a n  c o m o  d e b e n  

h a c e r lo .  

 

  E l  c o n t r o l  d e  la  in f o r m a c ió n  n o  e s t á  p r e s e n t e  a l  n o  e s t a r  d i r ig id a  a  

d e s t in a t a r io s  e s p e c í f ic o s .  

 

  N o  s e  im p le m e n t a n  m e d id a s  p a r a  s u b s a n a r  la s  in c o n f o r m id a d e s  q u e  s e  

p r e s e n t a n  p o r  p a r t e  d e  lo s  c l ie n t e s .  

 

  N o  e x is t e n  s o p o r t e s  o  d o c u m e n t o s  d e  la  in f o r m a c ió n  in t e r c a m b ia d a  c o n  lo s  

p r o v e e d o r e s ,  y a  q u e  la  c o m u n ic a c ió n  s e  r e a l iz a  t e le f ó n ic a m e n t e  o  

p e r s o n a lm e n t e .  

 

D e  e s t a  m a n e r a  s e  id e n t i f ic a n  v a r ia s  f a le n c ia s  f r e n t e  a  e s t e  c o m p o n e n t e ,  

p o d r í a  in f e r i r s e  q u e  e s  c a s i  n u la  la  a p l ic a c ió n  d e  e s t e  e n  e l  e n t o r n o  

o r g a n iz a c io n a l ,  lo  q u e  c o n l l e v a  a  u n a  d e f ic ie n c ia  e n  l a  m e d id a  q u e  n o  s e  le  d é  

la  im p o r t a n c ia  q u e  m e r e c e  p a r a  a s í  c o n t r ib u i r  a l  lo g r o  d e  lo s  o b je t iv o s .  
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3 . 1 . 5  A c t i v i d a d e s  d e  s u p e r v i s i ó n  

 

 

F i g u r a  8 .  C o m p o n e n t e s  y  p r i n c i p i o s  a c t i v i d a d e s  d e  s u p e r v i s i ó n   

 

F u e n t e .  C r e a c ió n   p r o p ia  

 

T e n ie n d o  e n  c u e n t a  la  d e f i n ic i ó n  d e  e s t e  c o m p o n e n t e ,   c i t a d a  e n  e l  c a p í t u lo  d o s ,  la  

c u a l  e s b o z a  q u e  l a s  e v a lu a c io n e s  c o n t in u a s ,  la s  e v a lu a c io n e s  in d e p e n d ie n t e s  o  

u n a  c o m b in a c ió n  d e  a m b a s ,  s e  u t i l iz a n  p a r a  d e t e r m in a r  s i  c a d a  u n o  d e  lo s  c in c o  

c o m p o n e n t e s  d e l  c o n t r o l  in t e r n o  e s t á n  p r e s e n t e s  y  e n  f u n c io n a m ie n t o  

a d e c u a d a m e n t e ,  u n a  v e z  a n a l iz a d o  e l  n iv e l  d e  c u m p l im ie n t o  d e  e s t e  c o m p o n e n t e ,  

s e  e n c u e n t r a n  d e f ic ie n c ia s  r e la c io n a d a s  c o n  e s t e  y  lo s  p r in c ip io s  q u e  le  s o p o r t a n ,  

d e n t r o  d e  d ic h a s  d e f ic ie n c ia s  s e  e v id e n c ia :  

 

  L a  a d m in is t r a c ió n  n o  r e a l iz a  s e g u im ie n t o s  y  n o  t o m a  m e d id a s  c o r r e c t iv a s  

d e f in i t iv a s .   

 

  L a s  e v a lu a c io n e s  q u e  s e  r e a l iz a n  n o  s o n  o b je t iv a s  y a  q u e  e s t á n  s u je t a s  a l  

c r i t e r io  d e l  p r o f e s io n a l  q u e  la s  r e a l iz a  y  a  l a s  r e la c io n e s  q u e  t ie n e  c o n  lo s  

d e m á s  e m p le a d o s .  

 

S e  h a  id e n t i f ic a d o  q u e  e l  n iv e l  d e  p r e s e n c ia  y  f u n c io n a m ie n t o  d e  lo s  c u a t r o  

p r im e r o s  c o m p o n e n t e s  e s  c a s i  n u l o ,  p o r  t a l  m o t iv o ,  e s t e  q u in t o  c o m p o n e n t e  n o  

AC T I V I D A D E S  

DE  

SU P E R V IS IÓ N  

1 6 .  La  or g a n i z a c i ó n  

se l e c c i o n a , de s a r r o l l a  y 

rea l i z a  ev a l u a c i o n e s  

co n t i n u a s  y/o  

ind e p e n d i e n t e s  pa r a  

de t e r m i n a r  si los  

co m p o n e n t e s  de l SC I 

es t á n  pre s e n t e s  y en  

fun c i o n a m i e n t o  

17 . La  org a n i z a c i ó n  

ev a l ú a  y co m u n i c a  las  

de f i c i e n c i a s  de  SC I de  

for m a  op o r t u n a  a las  

pa r t e s  res p o n s a b l e s  de  

ap l i c a r  me d i d a s  

co r r e c t i v a s , inc l u y e n d o  

la al t a  dir e c c i ó n  y el 

co n s e j o , se g ú n  

co r r e s p o n d a . 
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t ie n e  s o p o r t e s  p a r a  s e r  d e s a r r o l la d o  e n  la  o r g a n iz a c ió n ,  p u e s  e s t e  d e p e n d e  d e  

la  a p l ic a c ió n  d e  lo s  a n t e r io r e s ,  p a r a  q u e  u n a  v e z  im p le m e n t a d a s  la s  

a c t iv id a d e s  d e  e v a lu a c ió n ,  e l  p r o c e s o  s e a  r e t r o a l im e n t a d o  y  s u b s a n a d a s  la s  

d e f ic ie n c ia s .  

 

3 . 2  C O N C L U S I Ó N   G E N E R A L  D E L   D I A G N Ó S T I C O  D E  C O N T R O L  I N T E R N O  

 

L u e g o  d e  a n a l iz a r  la s  d i f e r e n t e s  a c t iv id a d e s  q u e  s e  d e s a r r o l l a n  e n  l a  e m p r e s a  y  

r e la c io n á n d o la s  c o n  la s  3  c a t e g o r í a s  d e  o b je t iv o s ,  s e  id e n t i f ic a n  g r a n d e s  f a le n c ia s  

e n  c u a n t o  a  u n a  a d e c u a d a  e s t r u c t u r a c ió n  d e  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  p o r  

e n d e ,  s e  r e la c io n a n  la s  s ig u ie n t e s  p r o p u e s t a s  d e  m e jo r a :  

 

 

  E s t a b le c e r  lo s  o b je t iv o s ,  e s  d e  s u m a  im p o r t a n c ia  p a r a  u n a  o r g a n iz a c ió n  

c o n o c e r  s u s  m e t a s ,  d e  a q u í  s e  d e s p r e n d e n  t o d a s  la s  a c c io n e s  q u e  s e  

a d o p t a n  p a r a  e l  c u m p l im ie n t o  d e  e l lo s ,  d e  ig u a l  m a n e r a  t a m b ié n  s e  d e b e  

s o c ia l iz a r  lo s  o b je t iv o s  a  t o d o  e l  p e r s o n a l .  

 

  D is e ñ o  d e  u n  c ó d ig o  d e  é t ic a  y  c o n d u c t a :  t o m a n d o  c o m o  b a s e  q u e  u n a  d e  

la s  c a r e n c ia s  d e  l a  e m p r e s a  c o n  r e f e r e n c ia  a l  c o n t r o l  in t e r n o ,  e s  la  f a l t a  d e  

u n  c ó d ig o  d e  é t ic a ,  y  la  d iv u lg a c ió n  d e  s u  c o n t e n id o ,  s e  p r o p o n e  e l d is e ñ o  

b a jo  lo s  s ig u ie n t e s  p a r á m e t r o s :  p a r a  lo g r a r  r e a l iz a r  c o n  é x i t o  u n  c ó d ig o  d e  

é t ic a  e m p r e s a r ia l ,  la  c o m u n ic a c ió n  e n  la  e m p r e s a  d e b e  s e r  m u t u a ,  e s  d e c i r ,  

lo s  p r o p ie t a r io s  y  g e r e n t e s  d e b e n  e s f o r z a r s e  p a r a  a s e g u r a r  q u e  lo s  

e m p le a d o s ,  p r o v e e d o r e s ,  y  d e m á s  a c t o r e s  d e l  e n t o r n o  e m p r e s a r ia l ,  

e n t ie n d a n  s u s  e s t á n d a r e s ,  p r o c e d im ie n t o s  y  e x p e c t a t iv a s .  

 

  L a  e m p r e s a  d e b e  e s t a b le c e r  r ie s g o s ,  lu e g o  d e  e l lo  e s  p o s ib le  d is e ñ a r  la s  

p a u t a s  d e  u n  c ó d ig o  d e  é t ic a  a  f in  d e  q u e  e s t o s  s e a n  a c o r d e s  c o n  la s  

n e c e s id a d e s  d e  la  e m p r e s a .  

 

  L a  a d m in is t r a c ió n  y  la  a l t a  g e r e n c ia  d e b e n  e s t a b le c e r  y  d e l im i t a r  

r e s p o n s a b i l id a d e s ,  a  f in  d e  q u e  c a d a  e m p le a d o  s e a  c a p a z  d e  c o n o c e r  s u s  

l im i t a c io n e s  y  a lc a n c e s  d e n t r o  d e  la  e m p r e s a .   
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  I d e n t i f ic a r  p e r c e p c io n e s  d e  lo s  e m p le a d o s  y  d i r e c t iv o s  a c e r c a  d e  lo s  

p r o c e s o s ,  c o n  e l  f in  d e  e s t a b le c e r  e x p e c t a t iv a s  y  n e c e s id a d e s  d e  

in f o r m a c ió n  s o b r e  é t ic a  y  p a u t a s  d e  c o n d u c t a ,  u n a  v e z  s e g u i d o s  e s t o s  

p a s o s ,  e s  p o s ib le  d is e ñ a r  u n  c ó d ig o  d e  é t ic a  q u e  s e  a d a p t e  a  la s  

n e c e s id a d e s  d e  la  e m p r e s a .  

 

  D is e ñ a r  e l  m a n u a l  d e  f u n c io n e s  y  r e s p o n s a b i l id a d e s ,  e s t o s  s e  o b t ie n e n  a  

p a r t i r  d e  in t e r a c t u a r  c o n  e l  e m p le a d o  p a r a  e s t a b le c e r  la s  f u n c io n e s  q u e  

e je r c e  y  o b s e r v a r  s u s  a c t iv id a d e s .   

 

  A d q u i r i r  p r o g r a m a s  q u e  s e a n  le g a le s  y  q u e  a b a r q u e n  la s  d i f e r e n t e s  

o p e r a c io n e s  d e  la  e m p r e s a ,  c o n  e l  f in  d e  o b t e n e r  in f o r m a c ió n  c o n f ia b le  y  

s e g u r a  y  s a lv a g u a r d a r la  d e  p o s ib le s  p é r d id a s ,  a s í  m is m o  r e s p e t a r  lo s  

d e r e c h o s  d e  a u t o r .   

 

  E s  d e  v i t a l  im p o r t a n c ia  q u e  la  e m p r e s a  d e t e c t e  la  g r a v e d a d  d e  n o  c o n t a r  

c o n  p ó l iz a s  q u e  a s e g u r e n  lo s  a c t iv o s ,  p u e s  lo s  r ie s g o s  p o r  c a t á s t r o f e s  

n a t u r a le s  o  d e s a s t r e s  c a u s a d o s  p o r  e l h o m b r e ,  p u e d e n  p r o v o c a r  c a m b io s  

e n  la s  o p e r a c io n e s  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  r e d u c i r  la  d is p o n i b i l id a d  d e  

d e t e r m in a d a s  m a t e r ia s  p r im a s  o  in c lu s o  p r o v o c a r  p é r d id a s  e n  lo s  s is t e m a s  

d e  in f o r m a c ió n ,  p o n ie n d o  d e  m a n i f ie s t o  la  n e c e s id a d  d e  d is p o n e r  d e  p la n e s  

d e  c o n t in g e n c ia .  

 

  E n  c u a n t o  a  la  r o t a c ió n  d e l  p e r s o n a l ,  e s  n e c e s a r io  q u e  la  e m p r e s a  

im p le m e n t e  f i l t r o s  r ig u r o s o s  p a r a  u n a  e x c e le n t e  s e le c c ió n  d e  p e r s o n a l ,  

e s t o s  d e b e n  in c lu i r :  v is i t a s  d o m ic i l ia r ia s ,  c o n o c e r  e l  e n t o r n o  d e l  t r a b a ja d o r  y  

e n t r e v is t a r  a  lo s  v e c in o s  d e l  t r a b a ja d o r   p a r a  t e n e r  u n a  o p in ió n  d i f e r e n t e  y  

o b je t iv a ,  e s t o  e s  im p o r t a n t e  p a r a  n o  a f e c t a r  la s  o p e r a c io n e s  d e  la  e n t id a d .  
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4 .  P R O P U E S T A  D E L  S I S T E M A  D E  C O N T R O L  I N T E R N O  P A R A  E L  

E S T A B L E C I M I E N T O  D E  C O M E R C I O  S O L  Y  L U N A  

 

4 . 1  E S T R U C T U R A  O R G A N I Z A C I O N A L   

 

D e  a c u e r d o  a l  d ia g n ó s t ic o  e s t a b le c id o ,  s e  p r o p o n e  e l  s ig u ie n t e  o r g a n ig r a m a  

a t e n d ie n d o   la s  n e c e s id a d e s  a c t u a le s  q u e  p r e s e n t a  la  e m p r e s a ,  l a  p r o p u e s t a  s e  

f u n d a m e n t a  e n  lo s  d i f e r e n t e s  p r o c e s o s  q u e  s e  m u e s t r a n  m á s  a d e la n t e .  

 

F i g u r a  9 .  O r g a n i g r a m a  p r o p u e s t o  

 

F u e n t e .   C r e a c ió n  p r o p ia .  

 

E s t a  e s t r u c t u r a  je r á r q u ic a  p r o p u e s t a ,  in c lu y e   d o s  n u e v o s  c a r g o s  q u e  e x is t e n  e n  e l  

e s t a b le c im ie n t o ,  p e r o  n o  e s t á n  in c lu id o s  e n  e l  o r g a n ig r a m a  a c t u a l  c o n  e l  q u e  

c u e n t a  la  e m p r e s a ,  d ic h o s  c a r g o s  s o n :  s u p e r v is o r  y  a u x i l ia r  d e  m a n t e n im ie n t o .  

A d e m á s  d e b id o  a  la s  d e f ic ie n c ia s  d e t e c t a d a s  e n  la  e m p r e s a   p o r  la  f a l t a  d e  

s e g r e g a c ió n ,  s e  p r o p o n e  e l  n u e v o  c a r g o  d e  a u x i l ia r  c o n t a b le ,  e l  c u a l  s e r v i r í a  d e  

A D M I N I S T R A D O R  

S U P E R V I S O R  

RE C E P C I O N I S T A  

A U X I L I A R  O P E R A T I V O  

A U X I L I A R  DE  

M A N T E N I M I E N T O  
CA M A R E R A  CO C I N E R A  

CO N T A D O R  

A U X I L I A R  CO N T A B L E  

A U X I L I A R  

A D M I N I S T R A T I V A  
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a p o y o  a  la  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  q u e  e n  la  a c t u a l id a d  e s  la  e n c a r g a d a  d e  m a n e ja r  

lo s  in g r e s o s ,  p r o v e e d o r e s ,  c o m p r a s ,  e n t r e  o t r a s  f u n c io n e s .  

P o r  o t r a  p a r t e ,  s e  p r o p o n e  e l  c a m b io  d e  n o m b r e s  e n  lo s  c a r g o s  d e  s e c r e t a r ia  y  

v ig i l a n t e :  e l  p r im e r o  p o r  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  y  a u x i l ia r  o p e r a t iv o  r e s p e c t iv a m e n t e ,  

d e b id o  a  q u e  e l  c a r g o  d e  s e c r e t a r ia  n o  e s  a c o r d e  c o n  la s  f u n c io n e s  q u e  r e a l iz a ,  y  

e l  v ig i la n t e  n o  d e s e m p e ñ a  la s  f u n c io n e s  p r o p ia s  d e  e s t e  c a r g o ,  y a  q u e  la s  

f u n c io n e s  q u e  r e a l iz a  e n  la  e m p r e s a  e s  a t e n c ió n  y  c o b r o  a l  c l ie n t e ,  e n t r e  o t r a s  

f u n c io n e s .  

4 . 2  M A N U A L E S  D E  P R O C E D I M I E N T O S  

 

A  c o n t in u a c ió n  s e  r e la c io n a n  lo s  p r o c e s o s  n e c e s a r io s  p a r a  q u e  e l  e s t a b le c im i e n t o  

d e  c o m e r c io  S o l  y  L u n a  p u e d a  c u m p l i r  s u s  o b je t iv o s  o r g a n iz a c i o n a le s ,  l o s  

p r o c e s o s  p r o p u e s t o s  q u e  s e  in d ic a n  a  c o n t in u a c ió n ,   f u e r o n  e la b o r a d o s  u t i l iz a n d o  

la  m e t o d o lo g í a  P H C A .  

  R e c e p c ió n  a t e n c ió n  y  s a l id a  d e l  c l ie n t e   

  V e n t a s  y  m a n e jo  d e  in g r e s o s  

  C o m p r a s  o  p r o v e e d o r e s  

  M a n t e n im ie n t o  

  S e le c c ió n  d e  p e r s o n a l  

  C o n t a b i l id a d  

  I n f o r m a c ió n  y  c o m u n ic a c ió n   

  E v a lu a c ió n  d e l  r ie s g o  

 

D e  ig u a l  f o r m a  s e  p r e s e n t a  e l  d ia g r a m a  d e  c a s a  p r o c e s o ,  lo  c u a l  p e r m i t i r á  

id e n t i f ic a r  la s  f a le n c ia s  e n  lo s  m is m o s  y  p r o p o n e r  la s  m e d id a s  c o r r e c t iv a s  o  d e  

a d a p t a c ió n .  
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L a  s im b o lo g í a  u t i l iz a d a  e s  la  s ig u ie n t e :   

F i g u r a  1 0 .  S i m b o l o g í a  d i a g r a m a s  d e  f l u j o    

 

F u e n t e .  D i s p o n i b l e  e n :  h t t p s : / / j o r g e 6 1 3 . w o r d p r e s s . c o m / t a g / d i a g r a m a - d e - f l u j o - d e - d a t o s /  

 

 

 

 

 

https://jorge613.wordpress.com/tag/diagrama-de-flujo-de-datos/
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4 . 2 . 1   M a n u a l  d e  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  r e c e p c i ó n ,  a t e n c i ó n  y  

s a l i d a  d e l  c l i e n t e  

 

O B J E T I V O  

V e la r  p a r a  q u e  e l  c l ie n t e  r e c ib a  la  a t e n c i ó n  id ó n e a  d e s d e  e l  m o m e n t o  q u e  l le g a  a  

h a c e r  u s o  d e  lo s  d i f e r e n t e s  s e r v ic io s  q u e  o f r e c e  e l  e s t a b le c im ie n t o ,  q u e  p e r m i t a n  

r e s p o n d e r  s a t is f a c t o r ia m e n t e  a  la s  n e c e s id a d e s  d e l  c l ie n t e .  

D e s c r ib i r  lo s  p r o c e s o s  o  p a s o s  q u e  s e  d e b e n  e je c u t a r  e n  la s  d i f e r e n t e s  f a s e s   q u e   

im p l ic a  la  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e ,  l a  s e c u e n c i a  d e  f a s e s  y  c o m p o r t a m ie n t o s  d e l  p r o c e s o  

d e  a t e n c ió n  a l  c l i e n t e  s e  c o n f ig u r a  c o m o  u n o  d e  lo s  a s p e c t o s  m á s  im p o r t a n t e s  e n  

la  p e r c e p c ió n  d e  la  c a l id a d  d e  u n  s e r v ic io .  

A L C A N C E .  

E s t e  p r o c e s o  s e  d e b e  a p l ic a r  e n  la s  d i f e r e n t e s  a c t iv id a d e s   d e s t in a d a s  a   l a  

a t e n c ió n  d e l  c l ie n t e   a l  in t e r io r  d e  la  e m p r e s a .  

R E C U R S O S  

P e r s o n a l  ( R e c e p c io n is t a ,  a u x i l ia r  o p e r a t iv o ,  c a m a r e r a ,  s u p e r v is o r ,  m a n t e n im ie n t o ,  

c o c in e r a ,  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a )  

M e d io s  d e  c o m u n ic a c ió n  ( R a d io s  d e  c o m u n ic a c ió n ,  t e lé f o n o ,  c e lu la r ,  c o r r e o  

e le c t r ó n ic o )  

O t r o s  r e c u r s o s  ( D in e r o ,  f a c t u r a s ,  in v e n t a r io s  y  o t r o s  in s u m o s )  

P R O C E D I M I E N T O .  

E n  e l  m o m e n t o  q u e  e l  c l i e n t e  in g r e s e  a l  e s t a b l e c im ie n t o  e l  r e c e p c io n is t a  d e b e  

in f o r m a r  d e  in m e d ia t o  a l  a u x i l ia r  o p e r a t iv o  p a r a  q u e  e s t é  a t e n t o  a  la  l le g a d a  y  l o  

u b iq u e  e n  la  h a b i t a c ió n  d e  s u  p r e f e r e n c ia .   

C u a n d o  e l  c l ie n t e  s o l ic i t e  a lg ú n  p r o d u c t o  o  s e r v ic io  a d ic io n a l ,  s e  c o m u n ic a  c o n  e l  

r e c e p c io n is t a ,  e l  c u a l  a t ie n d e  s u  s o l ic i t u d  y  lo  in f o r m a  a l  p e r s o n a l  e n c a r g a d o  d e  

a c u e r d o  c o n  e l  p e d id o  r e a l iz a d o ,  s e  d e b e  h a c e r  s e g u im ie n t o  p a r a  q u e  lo  s o l ic i t a d o  

p o r  e l  c l ie n t e  l l e g u e  a  s u  d e s t in o  e n  e l  m e n o r  t ie m p o  p o s ib le  y  a  la  v e z  e s t a r  a t e n t o  

a  la s  d e m á s  s o l ic i t u d e s .   

C o n  la  s a l id a  d e l  c l ie n t e ,  e s t e  s o l ic i t a  la  c u e n t a  a l  r e c e p c io n is t a  e l  c u a l  d e b e  

in f o r m a r le  e l  v a lo r  a  p a g a r ,  lu e g o  p r o c e d e  a  c o m u n ic a r  a l  a u x i l ia r  o p e r a t iv o   p a r a  
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q u e  r e a l ic e  e l  c o b r o  y  r e a l ic e  la  in s p e c c ió n  d e  la  h a b i t a c ió n ,  v e r i f ic a n d o  q u e  n o  s e   

h a y a  p r e s e n t a d o  n in g ú n  d a ñ o  o  f a l t a  d e  lo s  in s u m o s  y  d e m á s  e le m e n t o s  

d is p o n ib le s  p a r a  e l  u s o  d e l  c l ie n t e ,  p o s t e r io r m e n t e  la  c a m a r e r a  p r o c e d e  a  r e a l iz a r  

la  l im p ie z a  d e  la  h a b i t a c ió n  y  s u p l i r  n u e v a m e n t e  lo s  in s u m o s  n e c e s a r io s  p a r a  lo s  

p r ó x im o s  c l ie n t e s .  

E n  c a s o  q u e  e l  c l ie n t e  p r e s e n t e  a lg u n a  q u e ja  o  in c o n f o r m id a d ,  e l  r e c e p c io n is t a  

d e b e  n o t i f ic a r  d e  in m e d ia t o  a l s u p e r v is o r  o  a  la  a d m in is t r a c ió n ,  la  c u a l  s e  

e n c a r g a r á  d e  e s c u c h a r  y  b r in d a r  s o lu c ió n  a  la  p r o b le m á t ic a  e x p u e s t a  p o r  e l  c l ie n t e ,  

la  p e r s o n a   q u e  a t ie n d a  la  in c o n f o r m id a d  d e b e  a s e g u r a r s e  d e  q u e  la  n e c e s id a d  

h a y a  s id o  r e s u e l t a  o  s i t u a d a  e n  v í a s  d e  s o lu c ió n ,  c r e a n d o  u n a  s e n s a c ió n  f in a l  

p o s i t iv a .  

L a  a d m in is t r a c ió n  d e b e  v ig i la r  y  s u p l i r  t o d o s  lo s  e le m e n t o s  e  in s u m o s  n e c e s a r io s  

p a r a  la  p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io  a l  c l ie n t e  t a le s  c o m o ;  in v e n t a r io s ,  in s u m o s  y  e l  

m a n t e n im ie n t o  p r e v e n t iv o  d e  lo s  r e c u r s o s  n e c e s a r io s  v in c u la d o s  c o n  e l  s e r v ic io .  

R E T R O A L I M E N T A C I Ò N ,  S E G U I M I E N T O  Y  E V A L U A C I Ò N  

I n d a g a r  a l  p e r s o n a l  q u e  in t e r v ie n e  e n  e s t e  p r o c e s o  s o b r e  s u g e r e n c ia s  y  

p r o p u e s t a s  d e  a ju s t e s ,  p a r a  la  e t a p a  r e s p e c t iv a ,  r e a l iz a r  la s  m o d i f ic a c io n e s  

n e c e s a r ia s  y  e l  r e s p e c t iv o  s e g u im ie n t o  y  e v a lu a c ió n  p e r ió d ic a  a  e s t e  p r o c e s o .   

C o n  u n  e n t r e n a m ie n t o  a d e c u a d o  d e l  p e r s o n a l  e n  e s t e  p r o c e s o  y  l a  e v a lu a c ió n  d e  

lo s  c o m p o r t a m ie n t o s  d e  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e ,  d e t e c t a n d o  lo s  a s p e c t o s  a  m e jo r a r  y  

r e c o n o c ie n d o  lo s  lo g r o s  a lc a n z a d o s ,  la  e x p e r ie n c ia  d e l  c l ie n t e  m e jo r a r á  

in d is c u t ib le m e n t e ,  t r a d u c ié n d o s e  e s t o  e n  c l ie n t e s  s a t is f e c h o s  y   la   m e jo r a   d e  lo s  

r e s u l t a d o s  d e  la  o r g a n iz a c ió n .  

P o r  ú l t im o  e s  n e c e s a r io  in c id i r  q u e  e n  e l  p r o c e s o  d e  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e ,  e n  la  

r e s o lu c ió n  s a t is f a c t o r ia  d e  la  d e m a n d a  o  n e c e s id a d ,  e l  e le m e n t o  f u n d a m e n t a l  e s  l o  

q u e  l la m a m o s  p e r s o n a l iz a c ió n  d e  la  a t e n c ió n ,  t o d o  c o n t a c t o  c o n  e l  c l ie n t e  d e b e  

p e r s o n a l iz a r s e .  ¿ Q u é  q u ie r e  d e c i r  e s t o ?  S ig n i f ic a  q u e  e n  t o d a s  la s  c i r c u n s t a n c ia s ,  

e l  c l ie n t e  d e b e  s e r  t r a t a d o  c o m o  u n a  p e r s o n a ,  e s t e  t r a t o  s e r á  p e r c ib id o  c o m o  u n  

v a lo r  a g r e g a d o .  
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F i g u r a 1 1 .  D i a g r a m a  d e  f l u j o  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  a t e n c i ó n  a l  c l i e n t e .  

 

 

 

 

 

    

  

  

        

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

    

      

    

  

 I n i c i o    

I n g r e s a  e l  c l i e n t e  a l   

e s t a b l e c i m i e n t o ,   

r e c e p c i ó n  i n f o r m a  a   

a u x i l i a r  o p e r a t i v o .    

E l  c l i e n t e  e s  u b i c a d o   

e n  l a  h a b i t a c i ó n  d e  s u   

p r e f e r e n c i a    

R e c e p c i ó n  t o m a   

p e d i d o  a l  c l i e n t e  y   

h a c e  s e g u i m i e n t o   

p a r a  q u e  e s t e    l l e g u e   

e n  e l  m e n o r  t i e m p o    

  

C l i e n t e  s a l e  d e  l a   

h a b i t a c i ó n  y  r e a l i z a  e l   

p a g o  a l  a u x i l i a r   

o p e r a t i v o  s e g ú n  l o   

i n f o r m a d o  p o r   

r e c e p c i ó n    

  

A u x i l i a r  o p e r a t i v o   

r e a l i z a  l a  i n s p e c c ió n   

d e  l a  h a b i t a c i ó n  e   

i n f o r m a  a  r e c e p c i ó n    

  

Q u e j a s   

a t e n d i d a s  p o r   

S u p e r v i s o r  o   

A d m i n i s t r a d o r    

  

S u p l i r  l o s  e l e m e n t o s  e   

i n s u m o s  n e c e s a r i o s  p a r a   

l a  a t e n c i ó n  d e  u n  n u e v o   

C l i e n t e .    

  

F I N  
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4 . 2 . 2   M a n u a l  d e  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  p r o c e s o   v e n t a s  y  m a n e j o  d e  l o s  

i n g r e s o s  

 

O B J E T I V O  

D e l  p r o c e s o :  o p t im iz a r  la s  a c t iv id a d e s  d ia r ia s  e n  e l  e s t a b le c im ie n t o ,  d i r e c c io n a r  a  

t o d o  e l  p e r s o n a l  p a r a  q u e  r e a l ic e  la s  d i f e r e n t e s  a c t iv id a d e s  a d e c u a d a m e n t e ,  y  e l  

p r o c e s o  d e  v e n t a s  e  in g r e s o s  s ig a  u n  c u r s o  a c o r d e  c o n  lo  p la n t e a d o  y  e s p e r a d o  

p o r  la  e m p r e s a .     

D e l  p r o c e d im ie n t o :  e s t a b le c e r  lo s  p r o c e d im ie n t o s  q u e  s e  d e b e n  s e g u i r  p a r a  la  

v e n t a  y  e l  m a n e jo  d e  in g r e s o s  p o r  lo s  s e r v ic io s  q u e  p r e s t a  la  e m p r e s a ,  

g a r a n t iz a n d o  e l  c u m p l im ie n t o  d e  la s  m e t a s  d e  la  e m p r e s a .  

D e t a l la r  la s  t é c n ic a s  u t i l iz a d a s  n e c e s a r ia s  p a r a  r e a l iz a r  e l  p r o c e s o  d e  v e n t a s  y  

m a n e jo  d e  in g r e s o s .  

A L C A N C E .  

E s t e  p r o c e d im ie n t o  s e  d e b e  a p l ic a r  a l  m e r c a d e o  y  v e n t a  d e  t o d o s  lo s  s e r v ic io s  q u e  

o f r e c e  la  e m p r e s a ,  in d is p e n s a b le s  p a r a  a t e n d e r  e f ic ie n t e m e n t e  t o d o s  lo s  

r e q u e r im ie n t o s  r e la c io n a d o s  c o n  l a  v e n t a  d e  s e r v i c io s  a  lo s  d i f e r e n t e s  c l ie n t e s ,  d e  

ig u a l  m a n e r a  p a r a  e l  m a n e jo  d e  in g r e s o s .  

 

R E C U R S O S  

P e r s o n a l  ( a d m in is t r a d o r ,  r e c e p c io n is t a ,  a u x i l ia r  o p e r a t iv o ,  c a m a r e r a ,  s u p e r v is o r ,  

a u x i l ia r  d e  m a n t e n im ie n t o ,  c o c in e r a , )  

M e d io s  d e  c o m u n ic a c ió n  ( c o m p u t a d o r e s ,  t e lé f o n o ,  c e lu la r ,  c o r r e o  e le c t r ó n ic o ,   

p u b l ic id a d  r a d ia l )  

O t r o s  r e c u r s o s  ( D in e r o ,  a c t iv o s ,  in v e n t a r io s  y  o t r o s  in s u m o s )  
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P R O C E D I M I E N T O .  

L a s  m e t a s  y  la b o r e s  d e  m e r c a d e o  y  v e n t a s  d e  lo s  s e r v ic io s  q u e  s u m in is t r a  la  

e m p r e s a  lo  d ic t a  e l  A d m in is t r a d o r  y  lo  d e t e r m in a r á  p a r a  e l  á r e a  a d m in is t r a t iv a  y  

o p e r a t iv a  c o n  lo s  r e q u e r im ie n t o s  q u e  s e  t e n g a n  d e  a c u e r d o  a  lo s  r e s u l t a d o s  

a r r o ja d o s  p o r  e l  s ig u ie n t e  p r o c e s o :  

E l  á r e a  a d m in is t r a t iv a  e s t a b le c e  la s  p o l í t ic a s  y  m e t a s  p a r a  la  p r o g r a m a c ió n  d e l  

p r e s u p u e s t o  d e  la  e m p r e s a ,  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  e l  c o s t o  d e  o p o r t u n id a d  d e  c a d a  

u n o  d e  lo s  d i f e r e n t e s  s e r v ic io s  q u e  s e  o f r e c e n ,  la s  n e c e s i d a d e s  p o t e n c ia le s  d e l  

m e r c a d o  y  la  c a p a c id a d  d e  la  e m p r e s a  p a r a  o f r e c e r  y  v e n d e r  lo s  d i f e r e n t e s  

s e r v ic io s ,  p o s t e r io r m e n t e  s e  p r o c e d e  a  e la b o r a r  e l  p r e s u p u e s t o   a n u a l  d e  v e n t a s  e l  

c u a l  d e t e r m in a r á  la s  m e t a s  d e  v e n t a s ,  s ie n d o  c o h e r e n t e  c o n  la s  c o n d ic io n e s  

r e a le s  d e l  m e r c a d o ,  e l  p r e s u p u e s t o  d e  v e n t a  d e b e  s e r  c o m u n ic a d o  m e d ia n t e  

c o r r e o  e le c t r ó n ic o  o  p o r  c o m u n ic a d o  e s c r i t o  a l r e s t o  d e l  p e r s o n a l ,  p a r a  q u e  t o d o s  

a p u n t e n  a  a lc a n z a r  lo s  o b je t iv o s  p la n t e a d o s .  

S e  id e n t i f ic a  e l  m e r c a d o  p o t e n c ia l  y  e x is t e n t e ,  m e d ia n t e  in s t r u m e n t o s  

a d m in is t r a t iv o s  c o m o  in v e s t ig a c io n e s  d e  m e r c a d o ,  e s t a d í s t ic a s  y  b a s e  d e  d a t o s .  

S e  r e a l iz a  la  p r e s e n t a c ió n  d e  la  e m p r e s a  a  lo s  c l ie n t e s  u s a n d o  lo s  m e d i o s  d e  

c o r r e o s  e le c t r ó n ic o s ,  p u b l ic id a d  r a d ia l  y  p a u t a s  e n  t e le v is ió n ,  d o n d e  s e  in c lu i r á  u n a  

b r e v e  d e s c r i p c ió n  d e  la  e m p r e s a ,  s e  m o s t r a r á  e l p o r t a f o l io  d e  p r o d u c t o s ,   s e r v ic io s  

y  e l  m e r c a d o  q u e  s e  a t ie n d e  c o n  e s t o s .  

L a  f i ja c ió n  d e  lo s  p r e c io s  d e  lo s  d i f e r e n t e s  s e r v ic io s  y  p r o d u c t o s  q u e  s e  o f r e c e n   

e s t a r á  a  c a r g o  d e l  A d m in is t r a d o r .  

P r o c e s o  d e  r e c a u d o  d e  l o s  i n g r e s o s  p o r  l o s  s e r v i c i o s  p r e s t a d o s :  

L o s  p a g o s  d e  lo s  c l ie n t e s  s e  d i r e c c io n a r á  a l  a u x i l ia r  o p e r a t iv o ,  p o r  o r d e n  d e l  

r e c e p c io n is t a ,  e s  d e c i r ,  e n  e l  m o m e n t o  q u e  e l  c l ie n t e  h a g a  u s o  d e  lo s  s e r v ic io s ,  e l  

r e c e p c io n is t a  e f e c t ú a  u n a  f a c t u r a  p o r  c o n c e p t o  d e  h a b i t a c ió n  s e g ú n  la  in f o r m a c ió n  

q u e  p r o p o r c io n e  e l  a u x i l ia r  o p e r a t iv o ,  a s í  m is m o  s e  d e s ig n a  e l  p r e c io ,  y  s e  

r e la c io n a  la  f a c t u r a  e n  la  p la n i l la  d e  v e n t a s ,  la  c u a l  h a c e  p a r t e  d e  lo s  c o n t r o le s  

p a r a  v e r i f ic a r  la  n u m e r a c ió n  d e  la s  f a c t u r a s  y  lo s  v a lo r e s  c o b r a d o s  a  lo s  c l ie n t e s ,  

e n t r e  o t r o s  d a t o s ,  p o s t e r io r m e n t e  s i e l  c l ie n t e  s o l ic i t a  o t r o  s e r v ic io  s e  f a c t u r a  y  s e  

p r o v e e  e l  s e r v ic io  r e s p e c t iv o ,  p o r  ú l t im o  c o n  la  s o l ic i t u d  d e  la  c u e n t a  d e l  c l ie n t e  e l  

r e c e p c io n is t a  le  in f o r m a  a l  a u x i l ia r  o p e r a t iv o  q u e  r e a l ic e  e l  c o b r o  r e s p e c t iv o  y  d e ja  

h is t o r ia l  e n  la  f a c t u r a  d e l  n ú m e r o  d e  h a b i t a c ió n ,   la  h o r a  d e  in g r e s o ,  la  h o r a  d e  

s a l id a ,  lo s  c o n s u m o s  q u e  r e a l ic e  e l  c l i e n t e  y  d e  la  p e r s o n a  q u e  r e a l iz ó  e l  c o b r o  y   
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s a l id a  d e l  c l i e n t e ,  e l  A u x i l ia r  o p e r a t iv o  d e b e  d e ja r  r e g is t r o  d e  la s  c u e n t a s  q u e  h a  

c o b r a d o  d e l  v a lo r  t o t a l   d e  la  c u e n t a  y  e l  n ú m e r o  d e  h a b i t a c ió n  p o r  c a d a  c l ie n t e .  

P o s t e r io r m e n t e  c o n  e l c u a d r e  d e  t u r n o ,  e l  r e c e p c io n is t a  y  e l a u x i l ia r  o p e r a t iv o  

d e b e n  c o n f r o n t a r  lo s  in g r e s o s ,  e l  r e c e p c io n is t a  d e b e  l le n a r  u n a  p la n i l la  l la m a d a  

c u a d r e  d e  e f e c t iv o ,  e n  la  c u a l  r e la c io n a  la s  h a b i t a c io n e s  v e n d id a s  e n  s u  t u r n o ,  e l  

t o t a l  d e  lo s  in g r e s o s  r e c ib id o s ,  s e g r e g á n d o lo s  d e  lo s  p a g o s  c o n  t a r je t a  c r é d i t o  o  

d é b i t o ,  e l  a u x i l ia r  o p e r a t iv o  d e b e r á  f i r m a r  la  p la n i l la  d e  e f e c t iv o  e n  la  c u a l  s e  

e s p e c i f ic a r á  e l  v a lo r  e n t r e g a d o ,  e s t o  s e  d e b e  r e a l iz a r  e n  lo s  t r e s  t u r n o s  

c o r r e s p o n d ie n t e s  p r o g r a m a d o s  t o d o s  lo s  d í a s ,  a l  f in a l iz a r  e l  t u r n o  e l  r e c e p c io n is t a  

d e b e  e n t r e g a r  la  p la n i l la  d e  e f e c t iv o  s e l la d a  a l  s u p e r v is o r  d e  t u r n o ,  e l  c u a l  la  

g u a r d a r á  e n  la  c a ja  f u e r t e ,  r e g is t r a n d o   e l  in g r e s o  e n  u n a  b i t á c o r a  y  f i r m a n d o  c o m o  

r e s p a ld o  q u e  e l  e f e c t i v o  h a  s id o  c o r r e c t a m e n t e  d e p o s i t a d o  e n  la  c a ja  f u e r t e .  

L a  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  e s  la  p e r s o n a  e n c a r g a d a  d e  la  c a ja  f u e r t e ,  e s  la  ú n ic a  

p e r s o n a  q u e  t e n d r á  la  c la v e  y  la s  l la v e s  d e  e s t a ,  lo s  s u p e r v is o r e s  in g r e s a r á n  e l  

e f e c t iv o  p o r  u n a  a p e r t u r a  q u e  s e  e n c u e n t r a  e n  la  p a r t e  s u p e r io r  d e  la  c a ja  d e  

s e g u r id a d .  U n a  d e  la s  f u n c io n e s  d e  la  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a   e s  la  d e   r e a l iz a r  

c u a d r e s  d ia r io s  d e  v e n t a s  ( in g r e s o s  e  in v e n t a r io s ) ,  d e b e r á  c o n f r o n t a r  la  

in f o r m a c ió n  q u e  e n v í a n  lo s  r e c e p c io n is t a s  y  v e r i f ic a r  q u e  lo s  in g r e s o s  y  c o b r o s  s e  

h a y a n  e f e c t u a d o  c o r r e c t a m e n t e ,  e l  d in e r o  q u e  s e  o b t e n g a  p o r  la s  v e n t a s  d ia r ia s  

d e b e r á  s e r  c o n s ig n a d o ,  d e ja n d o  d is p o n ib le  e n  la  e m p r e s a  lo  e s t ip u la d o  p a r a   la  

c a ja  m e n o r .  

 A  c o n t in u a c ió n  s e  d e s c r ib e  b r e v e m e n t e  e l  c ic lo  d e  e n t r a d a  y  s a l id a  d e  d in e r o :  

D e  I n g r e s o  

E s t e  p r o c e s o  in ic ia  c u a n d o  e l  c l ie n t e  p a g a  p o r  la  p r e s t a c ió n  d e  lo s  s e r v ic io s .  

E l  r e c e p c io n is t a  r e a l iz a  l a  p la n i l la  d e  v e n t a s  y  e n t r e g a  d e  e f e c t iv o  p a r a  s e r  e n v ia d a  

a l  á r e a  a d m in is t r a t iv a .  

E l  d in e r o  in g r e s a  a l  á r e a  a d m in is t r a t iv a  y  e s t e  e la b o r a  r e s p e c t iv a m e n t e  e l  r e c ib o  

d e  c a ja ,  a n e x a n d o  la s  f a c t u r a s  e n v ia d a s  p o r  lo s  r e c e p c io n is t a s .  

R e g is t r a  la  s a l id a  d e  c a ja  y  e l  in g r e s o  a l  b a n c o .  

D e  e g r e s o s  

E s t e  p r o c e s o  in ic ia  c u a n d o  e l  a u x i l ia r  c o n t a b le  e n v í a  a l  a d m in is t r a d o r  la  r e la c ió n  

d e  c u e n t a s  p o r  p a g a r  y  la s  d e m á s  o b l i g a c io n e s  p a r a   q u e  e s t e  e la b o r e  e l  p la n  d e  

p a g o s  c o r r e s p o n d ie n t e .  
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E l  g e r e n t e  r e v is a  e l  c u a d r o  p a r a  r e a l iz a r  la  p r o g r a m a c ió n  d e  p a g o s  d e p e n d ie n d o  

d e  la s  f e c h a s  d e  v e n c im ie n t o ;  y  lo  d e v u e lv e  a l  a s is t e n t e  c o n t a b le .  

E l  a u x i l ia r  c o n t a b le  in ic ia  e l  p r o c e s o  d e  e la b o r a c ió n  d e  c h e q u e s .  

L o s  c h e q u e s  s o n  r e v is a d o s  p o r  e l  c o n t a d o r .  

L u e g o  s o n  e n v ia d o s  a l  a d m in is t r a d o r  p a r a  q u e  lo s  f i r m e .  

E l  a d m in is t r a d o r  d e v u e lv e  lo s  c h e q u e s  a l  a u x i l ia r  c o n t a b le  p a r a  s u  p o s t e r io r  

e n t r e g a .  

R E T R O A L I M E N T A C I Ò N ,  S E G U I M I E N T O  Y  E V A L U A C I Ò N  

E l  o b je t iv o  d e  c o n t r o la r  la s  a c t iv id a d e s  d e  v e n t a s  r a d ic a  e n  m e d i r  e l  d e s e m p e ñ o  d e  

la  f u e r z a  d e  v e n t a s ,  e n  c o m p a r a c ió n  c o n  lo  p r e s u p u e s t a d o ,  y  e n  c a s o  d e  s e r  

n e c e s a r io  a d o p t a r  m e d id a s  c o r r e c t iv a s  a d e c u a d a s ,  l o s  p r o n ó s t ic o s  y  p r e s u p u e s t o s  

d e  v e n t a s  s o n  e s e n c ia le s  p a r a  e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  e s t e  c o n t r o l .  

U n  c o n t r o l  d e  v e n t a s  p e r m i t e  r e c o n o c e r  s i e x is t e   a lg ú n  t ip o  d e  f r a u d e  d e s d e  q u e  

s e  in ic i a  e l  p r o c e s o  d e  v e n t a s  h a s t a  la  c o b r a n z a  d e  la  f a c t u r a ,  e s t e  in f o r m e  s e  

f o r t a le c e  s e g r e g a n d o   e n t r e  lo s  f u n c io n a r io s  d e  la  e m p r e s a ,  la s  s ig u i e n t e s  

a c t iv id a d e s :  

  F a c t u r a c ió n   

  D e s p a c h o  d e  p r o d u c t o s  a  lo s  c l ie n t e s   

  C o b r o  a  c l ie n t e s  

T o d o s  lo s  a ju s t e s  e n  v e n t a s  c o m o  d e v o lu c io n e s ,  d e s c u e n t o s  y  c a n c e l a c ió n  d e  

c u e n t a s  p o r  c o b r a r  d e b e n  e s t a r  s o p o r t a d o s  p o r  d o c u m e n t o s   d e  c r é d i t o  

d e b id a m e n t e  e n u m e r a d o s .  
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F i g u r a  1 2 .  D i a g r a m a  d e  f l u j o  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  v e n t a s   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I n i c i o  

E l a b o r a r  m e t a s   y  l a b o r e s  

d e  v e n t a s  y  m e r c a d e o  

E l a b o r a r  p r e s u p u e s t o  d e  

v e n t a s  

A p r o b a c i ó

n   

p r e s u p u e s t

I d e n t i f i c a c i ó n  d e l  

m e r c a d o  p o t e n c i a l  

R e a l i z a r  p r e s e n t a c i ó n  d e  

l a  e m p r e s a  y  l o s  

s e r v i c i o s  

F i n   

I n f o r m e  d e  

p r e s u p u e s t o  

F i j a c i ó n  d e  

p r e c i o s  
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F i g u r a  1 3 .  D i a g r a m a  d e  f l u j o  p a r a  e l  p r o c e s o  d e   i n g r e s o s  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I n i c i o  R e c e p c ió n  d e l  c l ie n t e   

S e  r e a l i z a  c u a d r e  d e  

t u r n o   

F i n   

S o l i c i t u d  d e   

l a  c u e n t a  p o r  

e l  c l i e n t e  

E l a b o r a c i ó n  d e  f a c t u r a   y  

d e  p l a n i l l a  d e  v e n t a  p o r  

r e c e p c i o n i s t a  

R e c e p c i o n i s t a  d i r i g e  

e l  c o b r o  a l  a u x i l i a r  

o p e r a t i v o  

A u x i l i a r  r e a l i z a  r e g i s t r o  

d e l  c o b r o  e n  f o r m a t o s  

S e  g e n e r a  p l a n i l l a  d e  

e n t r e g a  d e  e f e c t i v o  y  

l e  e n t r e g a  a l  

s u p e r v i s o r  

S e  g u a r d a   p l a n i l l a  d e  

e n t r e g a  d e  e f e c t i v o  

S e  r e a l i z a  c u a d r e  

d i a r i o  d e  v e n t a s  

S e  v e r i f i c a n  l o s  

c u a d r e s  d e  r e c e p c i ó n  

S e  

c o n s i g n a  e l  

d i n e r o  

r e c a u d a d o  

E l  a u x i l i a r  o p e r a t i v o  i n f o r m a   a  

r e c e p c i ó n  e l  n ú m e r o  d e  

h a b i t a c i ó n  q u e  o c u p ó  e l  

c l i e n t e  
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4 . 2 . 3  M a n u a l  d e  p r o c e d i m i e n t o s   p a r a  c o m p r a s  o  p r o v e e d o r e s  

 

O B J E T I V O  

P r o c e s o :  D e s c r ib i r  la s  a c t iv id a d e s  n e c e s a r ia s  p a r a  e f e c t u a r  la s  c o m p r a s ,  d e  

m a n e r a  q u e  lo s  b ie n e s  y  s e r v ic io s  a d q u i r id o s  s e a n  a c o r d e s  a  la s  n e c e s id a d e s  d e  

la  o r g a n iz a c i ó n ,  c u m p la n  c o n  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  r e q u e r id a s  e n  e l  m o m e n t o ,  s e  

h a g a n  e n  la s  c a n t id a d e s  d e m a n d a d a s ,  e n  e l lu g a r  c o n v e n ie n t e  y  p r e c io s  

f a v o r a b le s ,  a s í  m is m o ,  d i r e c c io n a r  a l  p e r s o n a l  p a r a  q u e  r e a l ic e n  la s  t a r e a s  

a s ig n a d a s  e v i t a n d o  d u p l ic id a d  y  e l  p r o c e d im ie n t o  d e  c o m p r a s  s ig a  u n  p r o c e s o  

ló g ic o  y  c o n  la  d o c u m e n t a c ió n  n e c e s a r ia .  

D e l  p r o c e d im ie n t o :  E s t a b le c e r  lo s  p a s o s  q u e  s e  d e b e n  s e g u i r  p a r a  la  c o m p r a ,  

r e c e p c ió n  y  p a g o  d e  la  m e r c a n c í a ,  g a r a n t iz a n d o  e l  c u m p l im ie n t o  d e  la s  p o l í t ic a s  

d e  la  e m p r e s a .  

A L C A N C E  

E s t a b le c e r  u n  s is t e m a  q u e  a s e g u r e  q u e  lo s  p e d id o s  a d q u i r id o s  c u m p le n  c o n  lo s  

r e q u e r im ie n t o s  e s p e c i f ic a d o s ;  t o m a d o  e n  c u e n t a  e l  p la n t e a m ie n t o  c o h e r e n t e  d e  

c r i t e r io s  q u e  p e r m i t a n  u n a  s e le c c ió n  a d e c u a d a  d e  s u b - c o n t r a t is t a  y  p r o v e e d o r e s ,  y  

u n  s is t e m a  q u e  p e r m i t a  la  e la b o r a c ió n  d e  la s  ó r d e n e s  d e  c o m p r a ;  a s e g u r a n d o  q u e  

lo s  p e d id o s  s e a n  p r o d u c t o  d e  la s  n e c e s id a d e s  r e a le s  d e  la  e m p r e s a .  

E s t e  p r o c e d im ie n t o  s e  d e b e  a p l ic a r  d ia r ia m e n t e  p o r  la s  á r e a s  o  p e r s o n a s  q u e  

p a r t ic ip e n  e n  la  c o m p r a  d e  m e r c a d e r í a  c o m o  s o n :  p r o v e e d o r ,  g e r e n t e ,  a u x i l ia r  

a d m in is t r a t iv a  y  c o n t a b le  d e  la  e m p r e s a .  

R E C U R S O S  

P e r s o n a l  ( p r o v e e d o r e s ,  a d m in is t r a d o r ,  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  y  c o n t a b le )  

M e d io s  d e  c o m u n ic a c ió n  ( c o m p u t a d o r e s ,  t e lé f o n o ,  c e lu la r ,  c o r r e o  e le c t r ó n ic o )  

O t r o s  r e c u r s o s  ( D in e r o ,  a c t iv o s ,  in v e n t a r io s  d e  m e r c a n c í a  e  in s u m o s ,  d a t o s  d e  

in v e n t a r io ,  e n t r e  o t r o s )  
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P R O C E D I M I E N T O S  

P o l í t ic a s  d e  o p e r a c ió n :  

E l  á r e a  a d m in is t r a t iv a  s e  e n c a r g a  d e  la  v e r i f ic a c ió n  d e  la  c o m p r a  a n t e s  d e  q u e  

e s t a  s e a  in t e g r a d a  a  la  b o d e g a ;  s in  im p o r t a r  e l  p r o v e e d o r  o  e l  s is t e m a  d e  

c o n t r a t a c ió n  u t i l iz a d o .  

L a  d e p e n d e n c ia  r e s p o n s a b le  d e l  p r o c e s o  d e  c o m p r a s  t ie n e  c o m o  p o l í t ic a ,  e l  

r e c o m e n d a r  a  lo s  c o la b o r a d o r e s  e n c a r g a d o s  d e l  m a n e jo  y  g e s t ió n  d e  in v e n t a r io s  

r e a l iz a r  u n a  a d e c u a d a  s e ñ a l iz a c ió n  d e  lo s  p e d id o s  e n  e l  m o m e n t o  d e  in g r e s a r lo s  

a l  in v e n t a r io  d e l  a lm a c é n .  

M a n t e n e r  a c t u a l iz a d o  e l  p la n  d e  c o m p r a s  d e  la  e m p r e s a ,  e v i t a n d o  y  a n t ic ip a n d o  

p o s ib le s  d e s a b a s t e c im ie n t o s .  

E v a lu a c ió n  c o n s t a n t e  d e  lo s  p r o v e e d o r e s  y  p r o c e s o  a c t u a l iz a d o  d e  

r e t r o a l im e n t a c ió n  c o n  e s t o s .  

L o s  p e d id o s  q u e  n o  n e c e s i t e n  d e  a lm a c e n a je  a lg u n o  d e b e n  s e r  e n t r e g a d o s  

d i r e c t a m e n t e  a  la  o f ic in a ,  d e p e n d e n c ia ,  o  p e r s o n a  e n c a r g a d a  d e  d ic h o  p e d id o .  

U n a  v e z  a l  m e s  e l  c o n t a d o r  d e b e r á  p a r t ic ip a r  e n  la  t o m a  d e  in v e n t a r io  f í s ic o ,  e n  

c a l id a d  d e  o b s e r v a d o r ,  v e r i f ic a n d o  e l  a d e c u a d o  c o n t e o  y  c o n c i l ia c ió n  d e  la s  

d i f e r e n c ia s  q u e  s e  p r e s e n t e n .  

E l  a c c e s o  a  la  b o d e g a  d e b e  e s t a r  r e s t r in g id o  y  d e b e r á  in g r e s a r  s o la m e n t e  e l  

a d m in is t r a d o r  y  e l  a u x i l ia r .   

C a r a c t e r í s t i c a s  d e l  p r o c e s o  d e  c o m p r a s :  

L a  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  d e b e  e je c u t a r  la   e la b o r a c ió n  d e  p la n  d e  c o m p r a s  y  

r e a l iz a r  e l  l is t a d o  m a e s t r o  d e  p r o v e e d o r e s .  

O b s e r v a c io n e s  s o b r e  t é r m in o s  d e  c o m p r a  y  c o n t r a t a c ió n  d e  p o s ib le s  p r o v e e d o r e s ,  

e s t a r á n  a  c a r g o  d e l  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv o  y  e l  a d m in is t r a d o r ,  a l  ig u a l  q u e  la  

e v a lu a c ió n  y  s e le c c ió n  d e  o f e r t a s .   

 L a  R e a l iz a c i ó n  y  p e r f e c c io n a m ie n t o  d e  c o n t r a t o s ,  s e r á  r e s p o n s a b i l id a d  d e l  

a d m in is t r a d o r ,  lo s  p e d id o s  q u e  s e  r e a l iz a n  d e  a c u e r d o  a  la  n a t u r a le z a   e s t a r á n  a  

c a r g o  d e l  a d m in is t r a d o r  y  e l  a u x i l ia r ,  e s t a  ú l t im a  e v a lu a r á  e l   d e s e m p e ñ o  y   lo s  

a n á l is is  d e  d a t o s  h is t ó r ic o s  d e  lo s  p r o v e e d o r e s .  
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L a  id e n t i f ic a c i ó n  d e  la  n e c e s id a d  d e  m e r c a n c í a s  d e  lo s  d i f e r e n t e s  p r o d u c t o s ,  p a r a  

d e t e r m in a r  lo s  p e d id o s  q u e  s e  d e b e  r e a l iz a r  a  c a d a  p r o v e e d o r ,  s e r á  

r e s p o n s a b i l id a d  d e l  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv o   

E l  I n g r e s o  d e  p e d id o  a l  s is t e m a  d e  m e r c a n c í a s  e  in v e n t a r io s ,  e s t a r á  a  c a r g o  d e l  

a u x i l ia r  d e  c o n t a b le .  

L a  a u x i l i a r  a d m in is t r a t iv a  d e b e  r e a l iz a r  u n a  v e z  a  la  s e m a n a  la  t o m a  d e  in v e n t a r io  

p a r a  o b t e n e r  e l   s t o c k  d e  e x i s t e n c ia  e n  l a  b o d e g a ,  d e t a l l a n d o  la s  in c o n s is t e n c ia s  s i  

la s  h u b ie r a .  

C o n  e l  in f o r m e  d e  t o m a  f í s ic a ,  e la b o r a  la  o r d e n  d e  p e d id o  e n  u n  f o r m a t o  

e n u m e r a d o ,  e n  e l  f o r m a t o  s e  d e t a l la n  lo s  p r o d u c t o s  n e c e s a r io s  p a r a  b r in d a r  lo s  

s e r v ic io s .  

L a  o r d e n  d e  p e d id o  e s  r e m i t id a  a l  a d m i n is t r a d o r  p a r a  q u e  la  a p r u e b e  y  

p o s t e r io r m e n t e  la  o r d e n  s e  e n v í a  a l  p r o v e e d o r  p o r  c o r r e o  e le c t r ó n ic o .  

L a  m e r c a n c í a  e s  r e c ib id a  p o r  la  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a ,  e s t a  r e v is a  ju n t o  a l  

p e r s o n a l  d e l  p r o v e e d o r ,  la s  c a n t id a d e s  y  e s t a d o  d e  la  m e r c a n c í a ,  e n  c a s o  d e  

e x is t i r  a lg ú n  f a l t a n t e ,  la  a u x i l ia r  d e b e r á  d e t a l la r  e n  la  f a c t u r a  la  m e r c a d e r í a  n o  

d e s p a c h a d a ,  e l  p e r s o n a l  d e l  p r o v e e d o r  d e b e  f i r m a r  a l  p ie  d e  la s  o b s e r v a c io n e s ,  e n  

a c e p t a c ió n  d e  la s  m is m a s .  

E l  a u x i l ia r  d e  a d m i n is t r a c ió n  d e b e  e la b o r a r  u n  in f o r m e  n u m e r a d o  d e  r e c e p c ió n  d e  

m e r c a n c í a  q u e  s e r á  e n t r e g a d o  a  la  a u x i l ia r  c o n t a b le  ju n t o  c o n  la  f a c t u r a  o r ig in a l .  

E l  a u x i l ia r  c o n t a b le  in g r e s a  la  f a c t u r a  a l  s is t e m a  c o n t a b le ,  c o n s id e r a n d o  s i  h a y  

o b s e r v a c io n e s  r e p o r t a d a s  e n  la  f a c t u r a ,  e n  c a s o  d e  e x is t i r  m e r c a n c í a  f a c t u r a d a  y  

n o  d e s p a c h a d a ,  e l  a u x i l ia r  c o n t a b l e  r e g is t r a  u n a  d e v o lu c i ó n  d e  m e r c a n c í a ,  p a r a  

m a n t e n e r  e l in v e n t a r io  a c t u a l iz a d o ,  l a  s o l ic i t u d  d e  d e v o lu c ió n  s e  e n v í a  a l  

p r o v e e d o r ,  p o s t e r io r m e n t e  c u a n d o  s e  r e c ib e  la  n o t a  d e  c r é d i t o  p o r  p a r t e  d e l  

p r o v e e d o r ,  la  a u x i l ia r  d e b e  h a c e r  e l  a ju s t e  c o n t a b le ,  s in  a f e c t a r  e l  k a r d e x .  

L o s  p a g o s  d e  lo s  p r o v e e d o r e s  lo s  r e a l iz a  la  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a ,  lu e g o  q u e  e l  

a u x i l ia r  c o n t a b le  r e a l ic e  lo s  c o m p r o b a n t e s  d e  e g r e s o  y  e s t o s  s e a n  a p r o b a d o s  p o r  

e l  a d m in is t r a d o r .  
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R E T R O A L I M E N T A C I Ò N ,  S E G U I M I E N T O  Y  E V A L U A C I Ò N  

E l  c o n t r o l  d e  c o m p r a s  p e r m i t i r á  e s t a b le c e r  p r o c e d im ie n t o s  p a r a  a u t o r iz a r  la s  

t r a n s a c c io n e s  d e  c o m p r a s ,  c o n c i l ia r  l a s  f a c t u r a s  c o n  la s  ó r d e n e s  d e  c o m p r a s  

a u t o r iz a d a s  y  c o n  lo s  in f o r m e s  d e  r e c e p c ió n  d e  m e r c a d e r í a .  

P a r a  q u e  e l  p r o c e s o  d e  c o m p r a s  t e n g a  u n  b u e n  c o n t r o l  d e b e  e x is t i r  u n a  a d e c u a d a  

s e g r e g a c ió n  d e  f u n c io n e s  p a r a  la s  a c t iv id a d e s  d e  c o m p r a r ,  r e c ib i r  y  c o n t a b i l iz a r  

t r a n s a c c io n e s .   T a m b ié n  s e  r e q u ie r e  e l  u s o  d e  r e q u is ic io n e s  p o r  p a r t e  y  ó r d e n e s  

d e  c o m p r a  e n u m e r a d a s  q u e  p e r m i t a n  l le v a r  u n  m e jo r  c o n t r o l  e n  la s  c o m p r a s .  

L a  e x is t e n c ia  d e  c o n t r o le s  e n  e l  á r e a  d e  c o m p r a s ,  v e r i f ic a r á  e l  c u m p l im ie n t o  d e :    

  S e le c c ió n  a d e c u a d a  d e  p r o v e e d o r e s .  

 

  E v a lu a c ió n  d e  la  c a n t id a d  y  c a l id a d  e s p e c i f ic a d a  p o r  e l  d e p a r t a m e n t o  o  á r e a  

s o l ic i t a n t e .  

 

  C o n t r o l  d e  lo s  p e d id o s  d e s d e  e l  m o m e n t o  d e  la  r e q u is ic ió n  h a s t a  la  l le g a d a .  

 

  C o m p r o b a c ió n  d e  p r e c io s .  

 

  I n s p e c c ió n  d e  lo s  r e g is t r o s  c o n t a b le s .  

 

  C a n c e la c ió n  d e  la s  f a c t u r a s  q u e  f u e r o n  r e c ib id a s  y  a p r o b a d a s  

a d e c u a d a m e n t e .  
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F i g u r a  1 4 .  D i a g r a m a  d e  f l u j o  p a r a  e l  p r o c e s o   d e  c o m p r a s    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I n i c i o  

R e a l i z a n  t o m a  f í s i c a  d e  

i n v e n t a r i o   

E l a b o r a r  I n f o r m e  d e  t o m a  

f í s i c a  

E l a b o r a r  o r d e n  d e  

p e d i d o  

I n f o r m e  d e  t o m a  

f í s i c a   

A p r o b a c i ó

n   o r d e n  

d e  p e d i d o  

E l a b o r a r  p e d i d o   

R e c i b e   y  r e v i s a  

m e r c a n c í a  y  f a c t u r a  

o r i g i n a l   

E l a b o r a r  i n f o r m e  d e  

r e c e p c i ó n  d e  m e r c a n c í a   

I n f o r m e  d e  t o m a  

f í s i c a  

F a c t u r a  

I n g r e s a r  f a c t u r a  a l  

s i s t e m a  

E l a b o r a r  d e v o l u c i ó n  d e  

m e r c a n c í a s  f a l t a n t e s  

R e g i s t r a  a j u s t e  d e  

i n v e n t a r i o  

R e g i s t r a  n o t a  c r é d i t o  p a r a  

r e g i s t r o s  c o n t a b l e s  y  s e  

e l a b o r a  c o m p r o b a n t e  d e  

p a g o s  

I n f o r m e  d e  r e c e p c i ó n  

d e  m e r c a n c í a  

F i n   R e v is a  y  

a p r u e b a  lo s  

p a g o s  
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4 . 2 . 4  M a n u a l  d e  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  m a n t e n i m i e n t o  

 

 

O B J E T I V O  

 

D e l  p r o c e s o :  d e s c r ib i r   lo s  p r o c e s o s  p a r a  c o n s e g u i r  q u e  la s  in s t a la c io n e s  y  

e q u ip o s  s e  m a n t e n g a n  e n  ó p t im a s  c o n d ic io n e s  d e  f u n c io n a m ie n t o ,  y a  q u e  s o n  

in d is p e n s a b le s  e n  la  p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io ,  p r e v in ie n d o  c o n  e s t e  p r o c e s o   

p o s ib le s  a v e r í a s  y  f a l lo s ,  c o n s ig u i e n d o  a s í ,  q u e  lo s  t r a b a jo s  s e  r e a l ic e n  c o n  

m a y o r e s  n iv e le s  d e  c a l id a d  y  s e g u r id a d .  

 

D e l  p r o c e d im i e n t o :  e s t a b le c e r  lo s  p r o c e d im ie n t o s  p a r a  la  p r o g r a m a c ió n  y  

e je c u c ió n  d e l  m a n t e n im ie n t o  c o r r e c t iv o  y  p r e v e n t iv o  d e  la s  in s t a la c io n e s  y  e q u ip o s  

d e  la  e m p r e s a .  

 

A L C A N C E  

I n s t a la c io n e s  y   e q u ip o s  d e  la  e m p r e s a  q u e  s o n  n e c e s a r io s  p a r a  d e s a r r o l la r  la s  

a c t iv id a d e s  d ia r ia s  y  p r e s t a r  lo s  d i f e r e n t e s  s e r v ic io s .  

 

R E C U R S O S  

A d m in is t r a d o r ,  a u x i l ia r  d e  m a n t e n im ie n t o ,  c o n t r a t is t a s  e x t e r n o s ,  d in e r o  y  t o d a s  la s  

h e r r a m ie n t a s  n e c e s a r ia s  p a r a  l le v a r  a  c a b o  u n  a d e c u a d o  p r o c e d im ie n t o .  

 

P R O C E D I M I E N T O S  

 

E l  a d m in is t r a d o r ,  s u p e r v is o r  y  a u x i l ia r  d e  m a n t e n im ie n t o  d e b e r á n  r e a l iz a r  

r e c o r r id o s  p o r  la s  in s t a la c io n e s  y  v e r i f ic a r  lo s  d i f e r e n t e s  e q u ip o s   p a r a  e v a lu a r  la s  

á r e a s  y  e q u ip o s  q u e  n e c e s i t a n  m a n t e n im ie n t o .  

 

C o n  b a s e  e n  la  l is t a  d e  v e r i f ic a c ió n  y  la s  s o l ic i t u d e s  r e c ib id a s  e l  a u x i l ia r  d e  

m a n t e n im ie n t o  e la b o r a r á  e l  p r o g r a m a  d e  m a n t e n im i e n t o  e n  c o m p a ñ í a  c o n  e l  

a d m in is t r a d o r .   

 

E l  a d m in is t r a d o r  a s ig n a  o r d e n  d e  t r a b a jo ,  r e a l iz a  r e q u is ic io n e s  d e  b ie n e s  o  

s e r v ic io s  p a r a  a b a s t e c e r  lo s  in s u m o s  r e q u e r id o s  e n  e l  m a n t e n im ie n t o   y  s u p e r v is a  

la  e je c u c ió n  d e   lo s  t r a b a jo s .  

 

E n  c a s o  d e  r e q u e r i r  s e r v ic io  e x t e r n o  p a r a  la s  r e p a r a c io n e s ,  e l  a d m in is t r a d o r  s e r á  

e l  r e s p o n s a b le  d e  e s t o .  
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E l  a d m in is t r a d o r   y  s u p e r v is o r  v e r i f ic a  y  a v a lú a  e l  s e r v ic io  d e  m a n t e n im ie n t o ,  

c u a n d o  e l  a u x i l ia r  d e  m a n t e n im ie n t o  o  p e r s o n a l  e x t e r n o  r e p o r t a  la  f in a l iz a c ió n  d e l  

t r a b a jo .  

 

P o r  ú l t im o  s e   r e g is t r a  e l  m a n t e n im ie n t o  r e a l iz a d o ,  c ie r r a  o r d e n   d e  m a n t e n im ie n t o  

c o n  f e c h a  y  f i r m a  e n  e l  r e g is t r o  c o r r e s p o n d ie n t e ,  e s t o  lo  r e a l iz a r á  e l  a d m in is t r a d o r  

y  e l  a u x i l ia r  d e  m a n t e n im ie n t o .  

 

R E T R O A L I M E N T A C I Ò N ,  S E G U I M I E N T O  Y  E V A L U A C I Ò N  

 

E l  a u x i l ia r  d e  m a n t e n im ie n t o  y  e l  a d m in is t r a d o r   e la b o r a r á n  u n  p r o g r a m a  d e  

m a n t e n im ie n t o  q u e  a s e g u r e  la  c o n s e r v a c ió n  d e  la s  in s t a la c io n e s  y  e q u ip o s  e n  

c o n d ic io n e s  ó p t im a s  y  v e la r á  p o r  e l  c u m p l im ie n t o  d e l  m is m o ,  e l  a u x i l i a r  d e  

m a n t e n im ie n t o  a p l ic a r á  e l  p r o g r a m a  d e  m a n t e n im ie n t o .  

 

C a d a  e q u ip o  o  á r e a  d is p o n d r á  d e  u n  l ib r o  d e  r e g is t r o  d e l  p r o g r a m a  d e  r e v is io n e s  a  

r e a l iz a r  e n  c a d a  u n o  d e  e l lo s  

 

E l  a d m in is t r a d o r  y  s u p e r v is o r  v e la r á n  p a r a  q u e  lo s  e q u ip o s  y  d e m á s  s e  e n c u e n t r e n  

e n  p e r f e c t o  e s t a d o   y  la s  a c t u a c io n e s  d e  m a n t e n im ie n t o  s e  d e s a r r o l le n  d e  a c u e r d o  

c o n  lo   e s t a b le c id o .  

 

L o s  t r a b a ja d o r e s  o p e r a t iv o s  d e b e r á n  c o m u n ic a r  a  s u  m a n d o  d i r e c t o  c u a lq u ie r  

d e f e c t o  o  in d ic io  d e  a v e r í a  d e t e c t a d o .  
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F i g u r a  1 5 .  D i a g r a m a  d e  f l u j o  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  m a n t e n i m i e n t o  

 

 

 

  
I n i c i o  

V e r i f i c a c i ó n  i n f r a e s t r u c t u r a  

y  e q u i p o s    

F i n   

¿ E s  u n  

m a n t e n i m i e n t o  

i n t e r n o ?   

E l a b o r a r  p r o g r a m a  d e  

m a n t e n i m i e n t o  

A s i g n a  o r d e n  d e  t r a b a j o   

R e a l i z a  r e q u i s i c i ó n  d e  

b i e n e s  y / o   s e r v i c i o s  y  

S u p e r v i s a  

V e r i f i c a  y  

a v a l ú a  e l  

s e r v i c i o  d e  

m a n t e n i m i e n t o   

¿ S e  

c u m p l i ó  

c o n  l o  

s o l i c i t a d

C i e r r a  o r d e n  d e  

m a n t e n i m i e n t o  

R e g i s t r a  

m a n t e n i m i e n t o  

r e a l i z a d o  
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4 . 2 . 5  M a n u a l  d e  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  s e l e c c i ó n  d e  p e r s o n a l  

 

O B J E T I V O  

D e f in i r  la s  a c t iv id a d e s  y  l in e a m ie n t o s  p a r a  e l  r e c lu t a m ie n t o  y  s e le c c ió n  d e  p e r s o n a l  

d e  n u e v o  in g r e s o ,  a  f in  d e  a s e g u r a r  q u e  e l  p e r s o n a l  c o n t r a t a d o  a  p a r t i r  d e  l a  

id e n t i f ic a c ió n  d e  la s  n e c e s id a d e s  d e  la s  á r e a s ,  c u m p la  lo s  r e q u is i t o s  d e f in id o s  e n  

la  d e s c r ip c ió n  y  p e r f i l  d e  p u e s t o  c o r r e s p o n d ie n t e  y ,  e n  lo  p o s ib le ,  e v i t a r  r ie s g o s  

q u e  p u d ie r a n  a f e c t a r  la  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s .  

I d e n t i f ic a r  la s  v a c a n t e s  m e d ia n t e  la  p la n e a c ió n  d e  r e c u r s o s  h u m a n o s ,  t e n ie n d o  e n  

c u e n t a  la s  n e c e s id a d e s  d e  c a d a  á r e a  y  lo s  p e r f i le s  d e  c a d a  c a r g o .  

D e s c r ib i r  la s  e t a p a s  e n  la s  q u e  c o n s is t e  c a d a  a c t iv id a d  r e la c io n a d a  c o n  e l p r o c e s o  

d e  s e le c c ió n  d e  p e r s o n a l .  

A L C A N C E .  

E s t e  p r o c e d im ie n t o  e s  a p l ic a b le  a  t o d o s  lo s  c a n d id a t o s  in t e r e s a d o s  e n  a s p i r a r  a  

u n a  d e  la s  v a c a n t e s  q u e  s e  p r e s e n t e  e n  la  e m p r e s a .  

R E C U R S O S  

P e r s o n a l  ( a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a ,  a d m in is t r a d o r )  

M e d io s  d e  c o m u n ic a c ió n  ( c o r r e o  e le c t r ó n ic o ,  t e lé f o n o ,  c e lu la r )  p a p e le r í a .  

C O N V O C A T O R I A :  S e  r e a l iz a  l a  c o n v o c a t o r ia  a  t r a v é s  d e  p á g in a s  w e b  d e  

e m p le o s .  

F I L T R O  D E  H O J A S  D E  V I D A :  S e  r e c o p i la n  y  e s t u d ia n  la s  h o ja s  d e  v id a  q u e  

l le g u e n  a  la  e m p r e s a  p a r a  c o n v o c a r  a  p r im e r a  e n t r e v is t a .  

E N T R E V I S T A  C O N  A D M I N I S T R A D O R :  L o s  c a n d id a t o s  e le g id o s  p r e s e n t a n  u n a  

e n t r e v is t a  c o n  e l  a d m in is t r a d o r ,  q u ie n  e s t a b le c e  s u  p e r c e p c ió n  d e l  c a n d id a t o ,  

a d e m á s ,  e s t e  le  d a r á  t o d a  la  in f o r m a c ió n  r e la c io n a d a  c o n  e l  c a r g o  a l  c u a l  s e  e s t á  

a s p i r a n d o .  

T O M A  D E  D E C I S I Ó N  M E J O R  C A N D I D A T O :  E l  a d m in is t r a d o r  d e c id e  q u ié n  e s  e l  

c a n d id a t o  p a r a  c o n t r a t a r .  
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V I N C U L A C I Ó N  D E L  C A N D I D A T O :  S e  in ic ia  e l  p r o c e s o  d e  v in c u la c ió n :  

a f i l ia c io n e s ,  e n t r e g a  d e  m a n u a le s  d e  f u n c io n e s  y  p r o c e d im ie n t o s ,  r e g la m e n t o  

in t e r n o .  

L u e g o  d e  la  v in c u la c ió n  s e  in ic ia  c o n  e l  p r o c e s o  d e  in d u c c ió n  y  c a p a c i t a c ió n  a  la  

p e r s o n a  q u e  v a  a  o c u p a r  la  v a c a n t e .  C a b e  a n o t a r  q u e  s e  l le v a r á  a  c a b o  e l  p e r io d o  

d e  p r u e b a  d e  d o s  m e s e s  p a r a  d e t e r m in a r  s i  la  p e r s o n a  c u m p le  c o n  la s  

e x p e c t a t iv a s  q u e  t ie n e  la  e m p r e s a .  L u e g o  d e  e s t o  s e  p r o c e d e r á  a  la  f i r m a  d e l  

c o n t r a t o  a  t é r m in o  f i jo .  

P a g o  d e  n ó m in a :  

E n  p r im e r a  m e d id a  s e  d e b e n  l iq u id a r  la s  h o r a s  e x t r a s  d e  lo s  t r a b a ja d o r e s  e  

in g r e s a r  l o s  d a t o s  a l  s o f t w a r e  c o n t a b le ,  l u e g o  s e  g e n e r a  l a  in f o r m a c ió n  d e  a c u e r d o  

a  la  f e c h a  d e  c o r t e  e n  e l  s is t e m a ,  s e  im p r im e  y  s e  le  e n v í a  a l  g e r e n t e  p a r a  s u  

a p r o b a c ió n ,  u n a  v e z  a p r o b a d a s ,  s e  le  e n v í a n  a  la  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  q u ie n  h a r á  

la  t r a n s f e r e n c ia  b a n c a r ia  a  c a d a  u n a  d e  la s  c u e n t a s  d e  lo s  t r a b a ja d o r e s  v in c u la d o s  

a  la  e m p r e s a ,  u n a  v e z  lo s  t r a b a ja d o r e s  v e r i f iq u e n  q u e  s e  h a  r e a l iz a d o  l a  

t r a n s a c c ió n ,  p r o c e d e r á n  a  f i r m a r  lo s  r e s p e c t iv o s  d e s p r e n d ib le s  d e  p a g o  

( g e n e r a d o s  p o r  e l  s is t e m a ) ,  lo s  c u a le s  s e r á n  a r c h iv a d o s  e n  o r d e n  c r o n o ló g ic o  y  

s e g ú n  la s  á r e a s ,  e n  u n  f o ld e r .  

C o n  r e s p e c t o  a  lo s  l la m a d o s  d e  a t e n c ió n ,  s e r á n  r e g is t r a d o s  m e d ia n t e  

m e m o r a n d o s  c o n  c o p ia  a  la  h o ja  d e  v id a ,  s i  la  p e r s o n a  a c u m u la  3  l la m a d o s  d e  

a t e n c ió n ,  s e r á  s a n c io n a d a  p o r  2  d í a s ,  s i  lo s  l la m a d o s  d e  a t e n c ió n  s o n  r e i t e r a t iv o s ,  

s e g ú n  c r i t e r io  d e l  a d m in is t r a d o r  y  e n  c o h e r e n c ia  c o n  e l  m a n u a l  d e  f a l t a s  y  

s a n c io n e s ,  la  p e r s o n a  s e r á  r e m o v id a  d e  s u  c a r g o .  

S e  c o n f o r m a r á  c a d a  6  m e s e s  e l  c o m i t é  d e  b ie n e s t a r  d e  t a le n t o  h u m a n o ,  e l  c u a l  

e s t a r á  e n c a r g a d o  d e  o r g a n iz a r  a c t iv id a d e s  e n  la s  q u e  d e b e n  p a r t ic i p a r  la  t o t a l id a d  

d e l  p e r s o n a l ,  d ic h a s  a c t iv id a d e s  s e r á n  p la n e a d a s  y  e n v ia d a s  a  la  a d m in is t r a c ió n  

p a r a  s u  p o s t e r io r  a u t o r iz a c ió n  y  p a t r o c in io .  

L a  a d m in is t r a c ió n  d e b e  b r in d a r  c a p a c i t a c io n e s  e n  c u a n t o  a  t e m a s  r e la c io n a d o s  

c o n  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e ,  t r a b a jo  e n  e q u ip o ,  r e s p o n s a b i l id a d  e m p r e s a r ia l ,  e n t r e  o t r o s  

r e la c io n a d o s  c o n  e l  a m b ie n t e  d e  t r a b a jo .  
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L iq u id a c ió n  d e  a p o r t e s :  

L a  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  in g r e s a  a l  o p e r a d o r  p a r a  e l  p a g o  d e  la  s e g u r id a d  s o c ia l  y  

p a r a f is c a le s  ( e n  e s t e  c a s o  S O I :  S e r v ic io  O p e r a t iv o  d e  I n f o r m a c ió n ) ,  y  e je c u t a  c a d a  

u n a  d e  la s  e t a p a s  q u e  s o l ic i t a  p a r a  g e n e r a r  la  in f o r m a c ió n  f in a l ,  q u e  c o n s is t e  e n  e l  

t o t a l  a  p a g a r  e n  c a d a  u n a  d e  la s  e n t id a d e s  a  q u e  d é  lu g a r  e s t e  p r o c e s o ,  f in a l iz a d o  

e s t e  p a s o ,  la  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  r e a l iz a  la s  r e s p e c t iv a s  t r a n s f e r e n c ia s  a  c a d a  

u n a  d e  la s  e n t id a d e s ,  d e ja n d o  c o m o  s o p o r t e  la s  p la n i l la s  im p r e s a s  y  e l  r e s p e c t iv o  

m o v im ie n t o  d e  b a n c o s  q u e  s e  h iz o  c o n  la s  t r a n s f e r e n c ia s ,  t o d o  e s t o ,  a r c h iv a d o  e n  

s u  r e s p e c t iv o  f o ld e r .  

R E T R O A L I M E N T A C I Ó N ,  S E G U I M I E N T O  Y  E V A L U A C I Ó N  

R e a l iz a r  s e g u im ie n t o  a l  p r o c e s o  e  id e n t i f ic a r  p o s ib le s  f a l la s  p a r a  r e a l iz a r  lo s  

r e s p e c t iv o s  a ju s t e s ,  e v a lu a r  c o n  p e r io c id a d  s i  s u r g e n  n u e v a s  n e c e s id a d e s  q u e  

d e b a n  s e r  c u b ie r t a s  p o r  p e r s o n a l  a d ic io n a l  e n  c a d a  u n a  d e  la s  á r e a s  d e  l a  

e m p r e s a ,  e n  p r o c u r a  d e l  m e jo r a m ie n t o  c o n t in u o  d e  la s  a c t iv id a d e s .  
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F i g u r a  1 6 .  D i a g r a m a  d e  f l u j o  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  s e l e c c i ó n   d e  p e r s o n a l  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I n i c i o  

C o n v o c a t o r i a  F i l t r o  d e  h o j a s  

d e  v i d a .  

E n t r e v i s t a  c o n  

e l  

a d m i n i s t r a d o r  

T o m a  

d e  

d e c i s i ó n  

m e j o r  

c a n d i d a

V i n c u l a c i ó n  d e l  

c a n d i d a t o  

C o n c r e t a r  u n a  

n u e v a  c i t a  p a r a  

l a  c a p a c i t a c i ó n  

A p r o b a c i ó n  

p e r i o d o  d e  

p r u e b a  

F i r m a  d e  

c o n t r a t o  

P a g o  d e  

n ó m i n a  

L i q u i d a r  h o r a s  

e x t r a s  e  i n g r e s a r  

d a t o s  a l  s o f t w a r e  

c o n t a b l e  

G e r e n t

e  

a p r u e b

a  

p l a n i l l a

R e a l i z a r  t r a n s f e r e n c i a  

b a n c a r i a  y  h a c e r  

f i r m a r  c o m p r o b a n t e  

d e  p a g o .  

A r c h i v

a r  e n  

f o l d e r  

d e  

R e a l i z a r  p a g o  d e  

s e g u r i d a d  s o c i a l  y  

p a r a f i s c a l  

F i n  
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4 . 2 . 6  M a n u a l  d e  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  p r o c e s o  c o n t a b l e   

 

O B J E T I V O S  

P r o p o r c io n a r  a  la  o r g a n iz a c ió n  u n  m e d io  a d e c u a d o  d e  c o n s u l t a  q u e  le  p e r m i t a  

t e n e r  la  s e g u r id a d  q u e  e x is t i r á  u n i f o r m id a d  d e  c r i t e r io s  e n  la  e je c u c ió n  d e  la s  

o p e r a c io n e s  c o n t a b le s  q u e  d e b e n  s e r  r e g is t r a d a s .  

S e r v i r  d e  g u í a  a l  p e r s o n a l  e n c a r g a d o  d e  r e a l iz a r  r e g is t r o s  d e  t o d a s  la s  

o p e r a c io n e s  c o n t a b le s ,  p a r a  q u e  la  r e a l iz a c ió n  d e  la s  a c t iv id a d e s  p r o g r a m a d a s  

s e a  r á p id a  y  s e g u r a .   

F a c i l i t a r  la  e la b o r a c ió n  y  r e p r e s e n t a c ió n  d e  in f o r m a c ió n  c o n t a b le  y  f in a n c ie r a ,  c o n  

m e jo r  e s t r u c t u r a c ió n ,  c o n f ia b i l id a d  y  a l  m e n o r  t ie m p o  p o s ib le .  

E x p o n e r  c a d a  u n a  d e  la s  e t a p a s  p r e s e n t e s  e n  e s t e  p r o c e s o .  

A L C A N C E  

E s t e  p r o c e d im ie n t o  s e r á  a p l ic a d o  a  t o d a s  la s  o p e r a c io n e s  d e  c a r á c t e r  c o n t a b le  y  

f in a n c ie r o  q u e  s e  d e n  e n  la  e m p r e s a .  

R E C U R S O S  

P E R S O N A L :  ( R e c e p c io n is t a ,  a u x i l ia r  o p e r a t iv o ,  a u x i l ia r  c o n t a b le ,  c o n t a d o r ,  

a d m in is t r a d o r ,  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a )  

M e d io s  d e  c o m u n ic a c ió n  ( c o m p u t a d o r ,  t e lé f o n o ,  p a p e le r í a ,  c o r r e o  e le c t r ó n ic o )  

O t r o s  r e c u r s o s :  S o f t w a r e  c o n t a b le ,  l ic e n c ia s  s o f t w a r e ,  c a lc u la d o r a s ,  l ib r o  d e  

m o v im ie n t o s  c o n t a b le s ,  p a p e le r í a .  

P r o c e d im ie n t o s  

U n a  v e z  r e c ib id a  la  in f o r m a c ió n  d e  v e n t a s  p o r  p a r t e  d e l  r e c e p c io n is t a ,  e s t a  s e r á  

r e g is t r a d a  p o r  la  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  e n  e l  s o f t w a r e  c o n t a b le ,  l u e g o  s e  d e b e  

im p r im ir  e s t a  in f o r m a c ió n  r e g is t r a d a  y  a r c h iv a r la  e n  u n  f o ld e r  a n e x a n d o  lo s  

r e s p e c t iv o s  s o p o r t e s  q u e  s u s t e n t a n  la  in f o r m a c ió n  a l l í  r e g is t r a d a  ( F a c t u r a ,  

B o u c h e r ,  v a le ,  e n t r e  o t r o s ) .  L o s  d o c u m e n t o s  d e b e n  s e r  e la b o r a d o s  c o n  o r ig in a l  y  

c o p ia ,  la  c o p ia  d e b e r á  e s t a r  e n  la  o f ic in a  d e  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  y  e l  a r c h iv o  

o r ig in a l  d e b e r á  s e r  t r a s la d a d o  a  la  a u x i l ia r  c o n t a b le  p a r a  q u e  lo  r e v is e ,  p r e p a r e  l a  

in f o r m a c ió n  c o n t a b le  y  f in a n c ie r a  q u e  le  in t e r e s a  a l  c o n t a d o r  y  s e  la  p r e s e n t e  a  

e s t e  e n  u n  t é r m in o  n o  s u p e r io r  a  3 0  d í a s .  
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E t a p a s  d e l  c ic lo  c o n t a b le  y  e la b o r a c ió n  d e  e s t a d o s  f in a n c ie r o s :  

U n a  v e z  la s  p la n i l la s  y  s o p o r t e s  c o n t a b le s  e s t é n  e n  p o d e r  d e  la  a u x i l ia r  c o n t a b le  s e  

p r o c e d e r á  a  s u  r e v is ió n ,  s e  d e b e  t e n e r  e n  c u e n t a  q u e  t o d o s  lo s  s o p o r t e s  c u m p la n  

c o n  la s  n o r m a s  le g a le s  e n  c u a n t o  a  f a c t u r a c ió n ,  p a g o s ,  im p u e s t o s ,  y  d e m á s  

t r a n s a c c io n e s  q u e  s e  r e a l ic e n  e n  la  e m p r e s a ,  l u e g o  d e  e l la  la  a u x i l ia r  c o n t a b le  

o r g a n iz a r á  t o d a  la  in f o r m a c ió n  y  s e  e n t r e g a  a l  c o n t a d o r  p a r a  q u e  e s t e  e la b o r e  lo s  

e s t a d o s  f in a n c ie r o s  d e  la  e n t id a d ,  d ic h o s  e s t a d o s  s e r á n  e n t r e g a d o s  a l  

a d m in is t r a d o r ,  q u i e n  p o s t e r io r m e n t e  lo s  p r e s e n t a r á  a  lo s  s o c io s  d e  la  e m p r e s a .  

E t a p a s  p a r a  e l  p r o c e s o  d e l  c o n t r o l  c o n t a b le :  

C a d a  m e s ,  la  a u x i l ia r  c o n t a b le  c o n  a y u d a  d e l  c o n t a d o r ,  d e b e n  c o n f i r m a r  la  

r a z o n a b i l id a d  d e  la s  c i f r a s  p r e s e n t a d a s  e n  lo s  in f o r m e s  c o n t a b le s .  

E l  c o n t a d o r  d e b e r á  p r e s e n t a r  in f o r m e s  in t e r m e d io s  c o n  e l  f in  d e  m e d i r  c u a l  h a  s id o  

e l  n iv e l  d e  o p e r a c io n e s  y  r e n d im ie n t o  d e  la  e m p r e s a  c a d a  2  m e s e s ,  e s t o s  in f o r m e s  

s e r á n  r e v is a d o s  p o r  e l  a d m in is t r a d o r  y  p o s t e r io r m e n t e  a  lo s  s o c io s .  

S e m a n a lm e n t e  la  a u x i l ia r  c o n t a b le  d e b e r á  c o n f i r m a r  s i  lo s  s a ld o s  d e  b a n c o s  

c o in c id e n  c o n  lo s  m o v im ie n t o s  q u e  s e  h a n  r e a l iz a d o  y  s i  lo s  s a ld o s  c o n c u e r d a n ,  s i  

h a y  in c o n s is t e n c ia s ,  e la b o r a r  la s  r e s p e c t iv a s  n o t a s  b a n c a r ia s  s i  d ie r a n  lu g a r ,  p o r  

o t r o  la d o ,  s i la  in f o r m a c ió n  c o in c id e ,  s e  le  h a r á  l le g a r  e l  r e s p e c t iv o  r e p o r t e  a l  

c o n t a d o r  c o n  c o p ia  a l  a d m in is t r a d o r .  

A l  f in a l  d e  a ñ o ,  t o d o s  lo s  s o p o r t e s  d e b e r á n  s e r  d e b id a m e n t e  c la s i f ic a d o s  y  

a r c h iv a d o s  e n  f o r m a  d e  l ib r o  p a r a  c u a lq u ie r  c o n s u l t a  q u e  s e  d e s e e  h a c e r  s o b r e  

e s t o s .  

E l  c o n t a d o r  d e b e r á  v e r i f ic a r  y  p r e p a r a r  m e n s u a lm e n t e  t o d a  la  in f o r m a c ió n  

r e f e r e n t e  a l  p a g o  d e  im p u e s t o s  q u e  a p l iq u e n  p a r a  la  e n t id a d .  

R E T R O A L I M E N T A C I Ó N ,  S E G U I M I E N T O  Y  E V A L U A C I Ó N  

R e a l iz a r  a u d i t o r í a s  e x t e r n a s  q u e  p e r m i t a n  id e n t i f ic a r  lo s  r ie s g o s  q u e  p u e d e n  

p r e s e n t a r s e  e n  m a t e r ia  c o n t a b le  y  t a m b ié n  e n  c u a n t o  a l  c o n t r o l  in t e r n o ,  a d e m á s  d e  

p e r m i t i r  c o n f i r m a r  q u e  la  in f o r m a c ió n  c o n t a b le  y  f in a n c ie r a  q u e  s e  e s t á  

p r o d u c ie n d o ,  e s  c o n f ia b le  y  r a z o n a b le .  
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F i g u r a  1 7 .  D i a g r a m a  d e  f l u j o  p a r a  e l  p r o c e s o  c o n t a b l e  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I n i c i o   

R e g i s t r a r  i n f o r m a c i ó n  

d e  v e n t a s  r e c i b i d a  d e  

r e c e p c i ó n  

I m p r i m i r  y  

a r c h i v a r  

c o n  

s o p o r t e s  

R e v i s i ó n  d e  l a  

i n f o r m a c i ó n  c o n t a b l e  

p o r  p a r t e  d e  l a  a u x i l i a r  

c o n t a b l e .  

S e  e n t r e g a  l a  

i n f o r m a c i ó n  a l  

c o n t a d o r  y  e l a b o r a  

e s t a d o s  f i n a n c i e r o s  

C o n f i r m a r  

r a z o n a b i l i d a d  d e  l a  

i n f o r m a c i ó n  

c o n t a b l e  

P r e s e n t a c i ó n  d e  

i n f o r m e s  c o n t a b l e s  

i n t e r m e d i o s  a  l o s  

s o c i o s .  

C o n f i r m a r  s a l d o s  d e  

b a n c o s  y  h a c e r  l o s  

a j u s t e s  r e s p e c t i v o s .  

C l a s i f i c a r  

y  a r c h i v a r  

s o p o r t e s  a  

f i n  d e  a ñ o  

V e r i f i c a r  y  p r e p a r a r  

m e n s u a l m e n t e  

i n f o r m a c i ó n  c o n  

r e s p e c t o  a l  p a g o  d e  

i m p u e s t o s .  

F i n  
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4 . 2 . 7   M a n u a l  d e  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  i n f o r m a c i ó n  y    

c o m u n i c a c i ó n   

 

O B J E T I V O S  

G a r a n t iz a r  e l  in t e r c a m b io  y  d i f u s ió n  d e  in f o r m a c ió n  

E s t im u la r  la  in t e g r a c ió n  d e l  p e r s o n a l  y  la  o r g a n iz a c ió n  e n  s u  c o n ju n t o   

C o n t a r  c o n  c a n a le s  d e  in f o r m a c ió n  y  c o m u n ic a c ió n  e f e c t iv o s  y  q u e  a t ie n d a  a  la s  

n e c e s id a d e s  d e l  e n t o r n o  t a n t o  in t e r n o  c o m o  e x t e r n o  d e  la  e m p r e s a .  

A L C A N C E  

E s t e  p r o c e d im ie n t o  s e r á  a p l ic a d o  a  t o d a s  la s  á r e a s  d e  e m p r e s a  y  e x t e r n a m e n t e  

c o n  p r o v e e d o r e s ,  c l ie n t e s  y  d e m á s  a c t o r e s  d e l  p r o c e s o  o r g a n iz a c io n a l .  

R E C U R S O S  

P E R S O N A L :  ( R e c e p c io n is t a ,  a u x i l ia r  o p e r a t iv o ,  a u x i l ia r  c o n t a b le ,  c o n t a d o r ,  

a d m in is t r a d o r ,  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a ,  s u p e r v is o r ,  a u x i l ia r  d e  m a n t e n im ie n t o ,  

c a m a r e r a ,  c o c in e r a )  

M e d io s  d e  c o m u n ic a c ió n  ( c o m p u t a d o r ,  t e lé f o n o ,  p a p e le r í a ,  c o r r e o  e le c t r ó n ic o ,  

c a r t a s  in f o r m a t iv a s , )  

O t r o s  r e c u r s o s :  p a p e le r í a ,  s a la  d e  c h a r la s  e  in t e g r a c ió n ,  e le m e n t o s  d e  a y u d a  

a u d io  v is u a l .  

P r o c e d im ie n t o s  

I n f o r m a c i ó n  y  c o m u n i c a c i ó n  I n t e r n a  

S i  la  in f o r m a c ió n  q u e  s e  d e s e a  t r a n s m i t i r  im p l ic a  a  t o d o  e l  p e r s o n a l  d e  la  e m p r e s a ,  

s e  c o m u n ic a r á  d e  m a n e r a  d e s c e n d e n t e ,  e s  d e c i r ,  la  in f o r m a c ió n  s u r g e  d e l  

a d m in is t r a d o r  y  d e s c ie n d e  a  lo s  d is t in t o s  n iv e le s  d e  la  e s c a l a  je r á r q u ic a  u s a n d o  lo s  

m e d io s  m á s  e f e c t iv o s  s e g ú n  s e a  e l  c a s o .   

S i  s u  f in a l id a d  e s  in f o r m a r  in s t r u c c io n e s ,  o b je t iv o s  o  p o l í t ic a s  d e  la  e m p r e s a ,  s e  

d e b e n  s e le c c io n a r  la s  h e r r a m ie n t a s  d e  a c u e r d o  c o n  lo  q u e  s e  d e s e a  t r a n s m i t i r  y  a  

q u ié n e s  v a  d i r ig id o ,  l a s  m á s  c o m u n e s  s o n :  
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M a n u a l  d e l  e m p le a d o  

P u b l ic a c ió n  in s t i t u c io n a l  ( r e v is t a ,  b o le t í n )  

C a r t a  a l  p e r s o n a l  

R e u n io n e s  in f o r m a t iv a s  

E n t r e v is t a  

C a r t e le r a  

C i r c u la r e s  y  c o r r e o s  e le c t r ó n ic o s  g r u p a le s  

  

S i  lo s  t r a b a ja d o r e s  d e s e a n  c o m u n ic a r  in c o n s is t e n c ia s  e n  lo s  p r o c e s o s  o  p r e s e n t a r  

q u e ja s  q u e  r e q u ie r a n  a c c io n e s  in m e d ia t a s ,  d e b e n  d i r ig i r s e  a l  a u x i l ia r  

a d m in is t r a t iv o ,  s i  e s t e  p u e d e  m a n e ja r  e l  c a s o ,  t o m a r á  n o t a  d e  la s  d e c la r a c io n e s  y  

s e  la s  in f o r m a r á  a l  a d m in is t r a d o r ,  e l  c u a l  d e b e r á  v e r i f ic a r  q u e  la  in f o r m a c ió n  

s u m in is t r a d a  s e a  v e r í d ic a  y  e m p r e n d e r  la s  a c c io n e s  n e c e s a r ia s  p a r a  d a r  s o lu c ió n  

a  lo  p la n t e a d o  p o r  e l  t r a b a ja d o r .  

S i  e l  t r a b a ja d o r  d e s e a  h a c e r  s u g e r e n c ia s  s o b r e  s i t u a c io n e s  a t í p ic a s  q u e  h a  v e n id o  

o b s e r v a n d o ,  c o n  e l  f in  d e  m i t ig a r  o  p r e v e n i r  r ie s g o s ,  p u e d e  h a c e r  u s o  d e  lo s  

s ig u ie n t e s  m e d io s  p a r a  e l lo .  

B u z ó n  d e  s u g e r e n c ia s  

E n t r e v is t a  

I n t r a n e t  

C o r r e o  e le c t r ó n ic o  

R e u n io n e s  p e r ió d ic a s  

 

E l  a d m in is t r a d o r  y  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  d e b e r á n  r e v is a r  c o n  p e r io c id a d  e s t o s  

m e d io s  y  d a r  r e s p u e s t a  a  t o d a s  la s  s u g e r e n c ia s ,  p r e v ia  v e r i f ic a c ió n  d e  t o d a  la  

in f o r m a c ió n  s u m in is t r a d a  p o r  lo s  t r a b a ja d o r e s ,  l o  a n t e r io r  e n  p r o c u r a  d e l  

m e jo r a m ie n t o  c o n t in u o  y  c o n t r ib u i r  a l  b u e n  f u n c io n a m ie n t o  d e l  S is t e m a  d e  C o n t r o l  

in t e r n o  y  m i t ig a r  o  p r e v e n i r  lo s  p o s ib le s  r ie s g o s  q u e  s e  p r e s e n t a n  e n  e l  e n t o r n o .   

 

S i  s e  e n v í a n  c a r t a s  in f o r m a t iv a s  o  m e m o r a n d o s  p o r  l la m a d o s  d e  a t e n c ió n ,  s e  d e b e  

h a c e r  f i r m a r  la  r e la c ió n  d e  r e c ib id o  p o r  e l  p e r s o n a l  a  q u e  v a y a  d i r ig i d o ,  y  a r c h iv a r  

e n  e l  r e s p e c t iv o  f o ld e r .  
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I n f o r m a c i ó n  y  c o m u n i c a c i ó n  e x t e r n a  

 

T o d a  la  in f o r m a c ió n  r e f e r e n t e  c o n  p e d id o s  a  lo s  p r o v e e d o r e s ,  d e b e  e s t a r  

s o p o r t a d a  c o n  la  r e s p e c t iv a  o r d e n  d e  c o m p r a  o  s o l ic i t u d  d e  p e d id o ,  e n  c a s o  d e  

q u e  s e  p r e s e n t e n  m a l  e n t e n d id o s  c o n  a lg ú n  p e d id o ,   la  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  s e  

r e m i t i r á  a l  r e s p e c t iv o  f o ld e r  d e  a r c h iv o  p a r a  v e r i f ic a r  c a d a  p u n t o  e  in f o r m a r á  a l  

p r o v e e d o r  v í a  t e le f ó n ic a  o  p o r  c o r r e o  e le c t r ó n ic o  la s  in c o n s is t e n c ia s .  

 

S i  la  a d m in is t r a c ió n  d e s e a  p r e s e n t a r  q u e ja s  o  s u g e r e n c ia s  a n t e  s u s  p r o v e e d o r e s ,  

d e  p r o d u c t o s  y / o  s e r v ic io s ,  lo  h a r á  m e d ia n t e  c o r r e s p o n d e n c ia  e s c r i t a  o  c o r r e o s  

e le c t r ó n ic o s ,  s i  e l  p r o v e e d o r  r e s p o n d e  d e  f o r m a  e s c r i t a  s e  a r c h iv a  e l  d o c u m e n t o  

e n  o r d e n  c r o n o ló g ic o .  

 

E n  p r o c u r a  d e l m e jo r a m ie n t o  c o n t in u o  d e  lo s  p r o c e s o s  y  p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io ,  la  

a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  d e b e r á  r e v is a r  c o n  p e r io c id a d  la  p á g in a  w e b  d e  la  e m p r e s a ,  

a c t u a l iz a r  la  in f o r m a c ió n  e n  c u a n t o  a  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s ,  p r o m o c io n e s ,  e v e n t o s  

e s p e c ia le s ,  e n t r e  o t r o s .  

 

R E T R O A L I M E N T A C I Ó N ,  S E G U I M I E N T O  Y  E V A L U A C I Ó N  

 

E n  la s  r e u n io n e s  q u e  s e  r e a l ic e n  c o n  e l  p e r s o n a l  d e b e  q u e d a r  u n  a c t a  d e  lo s  

p u n t o s  y  a c u e r d o s  a  lo s  q u e  s e  l le g a r o n ,  d ic h o s  p u n t o s  d e b e n  s e r  s u p e r v is a d o s  y  

g e n e r a r  u n  in f o r m e  q u e  d e b e  s e r  c o m u n ic a d o  a  t o d o  e l  p e r s o n a l ,  d o n d e  s e  

e s t ip u le  e l  t r a t a m ie n t o  q u e  s e  le  d io  a  c a d a  s i t u a c ió n .  

 

R e a l iz a r  r e u n io n e s  e n  d o n d e  s e  e v a lú e n  lo s  r e s u l t a d o s  d e  r e u n io n e s  a n t e r io r e s  y  

h a c e r  la  r e t r o a l im e n t a c ió n  d e  t o d o  e l  p r o c e s o  d e  in f o r m a c ió n  y  c o m u n ic a c ió n ,  

d e t e c t a r  f a l la s  y  c o r r e g i r la s .  
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F i g u r a  1 8 .  D i a g r a m a  d e  f l u j o  p a r a  e l  p r o c e s o   d e  i n f o r m a c i ó n  y  

c o m u n i c a c i ó n .  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I n i c i o  

I n f o r m a c i ó n  i n t e r n a  

p a r a  t o d o  p e r s o n a l  s e  

c o m u n i c a  d e  m a n e r a  

d e s c e n d e n t e  

E l e g i r  m e d i o  e f e c t i v o  

p a r a  c o m u n i c a r  

i n s t r u c c i o n e s ,  o b j e t i v o s  

o  p o l í t i c a s .  

I n f o r m a c i ó n  y  

c o m u n i c a c i ó n  

E l  t r a b a j a d o r  c o m u n i c a  

i n c o n s i s t e n c i a s  a  

a u x i l i a r  a d m i n i s t r a t i v a  

y  e s t a  a  l a  

a d m i n i s t r a c i ó n  

E l  A d m i n i s t r a d o r  v e r i f i c a  

i n f o r m a c i ó n  y  e m p r e n d e  

a c c i o n e s  p a r a  d a r  

s o l u c i ó n  

E l  t r a b a j a d o r  e l i g e  e l  

m e d i o  e f e c t i v o  p a r a  

i n f o r m a r  s i t u a c i o n e s  

a t í p i c a s .  

A u x .  A d m i n i s t r a t i v a  y  

a d m i n i s t r a d o r  r e v i s a n  

m e d i o s  d e  

c o m u n i c a c i ó n ,  

v e r i f i c a n  i n f o r m a c i ó n  

y  d a n  r e s p u e s t a  

F i r m a r  

c a r t a -  

m e m o r a n

d o  y  

a r c h i v a r .  

C o m u n i c a c i ó n  

d e  q u e j a s   a  

p r o v e e d o r e s  

v í a  t e l e f ó n i c a  o  

p o r  c o r r e o  

e l e c t r ó n i c o  o  

A r c h iv a r  

r e s p u e s t

a s  

A u x i l i a r  

a d m i n i s t r a t i v a  

s u p e r v i s a r  y  

a c t u a l i z a r  

p á g i n a  w e b .  

F i n  
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4 . 2 . 8  M a n u a l  d e  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  e l  p r o c e s o  e v a l u a c i ó n  d e  r i e s g o s  

 

O B J E T I V O  

E s t a b le c e r  la s  a c t iv id a d e s  n e c e s a r ia s  p a r a  l l e v a r  a  c a b o  la  e v a lu a c ió n  d e  lo s  

r ie s g o s  e n  la s  á r e a s  d e  t r a b a jo  e x is t e n t e s  e n  la  e m p r e s a .  

P la n i f ic a r  la s  m e d id a s  p r e v e n t iv a s  y / o  c o r r e c t iv a s  p a r a  c o n t r o la r  lo s  r ie s g o s  q u e  s e  

p r e s e n t a n  o  p r e v e a n  e n  la  e m p r e s a .  

D e s c r ib i r  la s  e t a p a s  q u e  s e  d e b e n  e je c u t a r  e n  e l  p r o c e s o  d e  e v a l u a c ió n  d e  

r ie s g o s .  

A L C A N C E .  

E s t e  p r o c e s o  s e  d e b e  a p l ic a r  a  t o d a s  la s  a c t iv id a d e s  e n c a m in a d a s  a  c u m p l i r  lo s  

o b je t iv o s  d e  la  e m p r e s a  y  d e l  p r o g r a m a  d e  C o n t r o l  in t e r n o  d e  la  m is m a .  

R E C U R S O S  

P e r s o n a l  ( R e c e p c io n is t a ,  a u x i l ia r  o p e r a t iv o ,  d e  m a n t e n im ie n t o ,  a d m in is t r a t iv o  y  

c o n t a b le ,  c a m a r e r a ,  c o c in e r a ,  c o n t a d o r ,  a d m in is t r a d o r ,  s u p e r v is o r )  

M e d io s  d e  c o m u n ic a c ió n  ( c o r r e o  e le c t r ó n ic o ,  b o le t in e s  in f o r m a t iv o s )  

O t r o s  r e c u r s o s  ( e q u ip o s  a u d i o v is u a le s ,  s o f t w a r e  c o n t a b le ,  p a p e le r í a )  

P R O C E D I M I E N T O .  

E l  a d m in is t r a d o r  d e b e r á  r e a l iz a r  s in  p r e v io  a v is o  la s  s ig u ie n t e s  a c t iv id a d e s  q u e  

in v o lu c r a n  a  t o d a s  la s  á r e a s  y  p e r s o n a l  d e  la  e m p r e s a :  

I n v e n t a r io s  d e  la s  e x is t e n c ia s  q u e  h a y  e n  b o d e g a  y  c o m p a r a r lo s  c o n  e l  s is t e m a ,  

d e t e r m in a r  s i  lo s  s a ld o s  c o in c id e n  y  d e ja r  p o r  e s c r i t o  u n  in f o r m e  s o b r e  e l  

p r o c e d im ie n t o  y  s u s  r e s p e c t iv a s  o b s e r v a c io n e s ;  s i  lo s  s a ld o s  n o  c o in c id e n ,  e l  

a d m in is t r a d o r  d e b e r á  r e a l iz a r  la  r e s p e c t iv a  c o n c i l ia c ió n  c o n  la s  p e r s o n a s  q u e  

t ie n e n  a c c e s o  a  la  b o d e g a  y  p o r  e n d e  a  lo s  in v e n t a r io s ,  s i  s e  d e t e c t a  a  la  p e r s o n a  

r e s p o n s a b le  s e  le  h a r á  e l r e s p e c t iv o  l la m a d o  d e  a t e n c ió n  y  s e  im p le m e n t a r á n  

m e d id a s  c o r r e c t iv a s  c o m o  r e s t r in g i r  e l  a c c e s o  a  la s  p e r s o n a s  q u e  n o  h a n  c u m p l id o  

a  c a b a l id a d  c o n  la  r e s p o n s a b i l id a d  d e  s a lv a g u a r d a r  lo s  in v e n t a r io s .  

L a s  c o n c i l ia c io n e s  a  q u e  s e  r e f ie r e  e l  in c is o  a n t e r io r  t e n d r á n  q u e  v e r  c o n  la  

f a c t u r a c ió n  y  p a g o  d e  lo s  p r o d u c t o s  q u e  h a g a n  f a l t a  e n  e l  in v e n t a r io ,  e s t o s  s e r á n  
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d e s c o n t a d o s  d e l  s a la r io  d e  l o s  r e s p o n s a b le s  p r e v ia  c a r t a  d e  a u t o r iz a c ió n  d e  

d e s c u e n t o  p o r  n ó m in a ,  la  c u a l  d e b e r á  e s t a b le c e r  e l  n ú m e r o  d e  c u o t a s  y  lo s  v a lo r e s  

a  d e s c o n t a r  e n  c a d a  u n a .  

S i  s e  t r a t a s e  d e  p r o d u c t o s  d e f e c t u o s o s  o  v e n c id o s ,  s e  p r o c e d e r á  a  d a r  d e  b a ja  e n  

lo s  s a ld o s  d e l  s is t e m a  o  h a b la r  c o n  e l  p r o v e e d o r  d e l  p r o d u c t o  s i e x is t ie r e  la  o p c ió n  

d e  c a m b ia r lo .  

E l  a d m in is t r a d o r  t a m b ié n  d e b e r á  s u p e r v is a r  c o n  p e r io c id a d  s i  la s  a c t iv id a d e s  q u e  

e s t á n  a  c a r g o  d e  c a d a  u n a  d e  la s  p e r s o n a s  q u e  c o n f o r m a n  e l  e q u ip o  d e  t a l e n t o  

h u m a n o  s o n  e je c u t a d a s  d e  a c u e r d o  c o n  lo s  r e q u e r im ie n t o s  e s t a b le c id o s  e n  lo s  

m a n u a le s  d e  f u n c io n e s ,  e n  c a s o  d e  q u e  s e  e s t é n  l le v a n d o  a  c a b o  b ie n  d ic h a s  

a c t iv id a d e s ,  e l  a d m in is t r a d o r  d e b e r á  r e a l iz a r  u n  r e c o n o c im ie n t o  a  la s  p e r s o n a s  

in v o lu c r a d a s ,  d ic h o  r e c o n o c im ie n t o  p o d r á  s e r  u n  d í a  d e  d e s c a n s o  r e m u n e r a d o  o  

u n  p r e m io  e n  e f e c t iv o ,  s i  p o r  e l  c o n t r a r io  s e  e n c u e n t r a  c o n  p e r s o n a s  q u e  n o  e s t á n  

l le v a n d o  a  c a b o  b ie n  s u s  f u n c io n e s ,  s e  d e b e r á  r e a l iz a r  u n a  r e u n ió n  p a r a  h a b la r  d e  

lo s  c a s o s  e s p e c í f ic o s  y  h a c e r le  v e r  a  e s t a s  p e r s o n a s ,  c o m o  c o n  s u  

c o m p o r t a m ie n t o ,  a le j a n  a  la  e m p r e s a  d e  c u m p l i r  s u s  o b je t iv o s ,  s i  e s t a s  a c c io n e s  

s o n  r e i t e r a t iv a s  s e  r e a l iz a r á n  l la m a d o s  d e  a t e n c ió n  c o n  c o p ia  a  la  h o ja  d e  v id a .  

E l  a d m in is t r a d o r  d e b e r á  r e v is a r  s e m a n a lm e n t e  la s  c o n c i l ia c io n e s  b a n c a r ia s  y  lo s  

r e s p e c t iv o s  e x t r a c t o s  b a n c a r io s  c o n  e l  f in  d e  d e t e r m in a r  s i  lo s  s a ld o s  c o in c id e n ,  s i  

n o  e s  a s í ,  e l  a d m in is t r a d o r  d e b e r á  s o l ic i t a r  a  la  e n t id a d  b a n c a r ia  e l  d e t a l le  d e  t o d a s  

la s  t r a n s a c c io n e s  r e a l iz a d a s  y  c o m p a r a r la s  c o n  lo s  r e s p e c t iv o s  s o p o r t e s  d e  la s  

m is m a s ,  s i  a ú n  a s í  s e  e n c u e n t r a n  d i f e r e n c ia s ,  s e  b e b e r á  p e d i r  u n  in f o r m e  

e x p l ic a t iv o  a  la  p e r s o n a  e n c a r g a d a  d e  r e a l iz a r  lo s  m o v im ie n t o s  b a n c a r io s  y  s i  e s t e  

n o  e s  ju s t i f ic a d o ,  a  d ic h a  p e r s o n a  s e  le  d e s c o n t a r á  d e  s u  s a la r io ,  p r e v ia  

e la b o r a c ió n  d e  c a r t a  d e  a u t o r iz a c ió n  d e  d e s c u e n t o  p o r  n ó m in a  e l  v a lo r  q u e  e s t á  

f a l t a n d o ,  s i  lo  a n t e r io r  e s  r e i t e r a t iv o ,  e l  e n c a r g a d o  s e r á  r e m o v id o  d e  s u  p u e s t o .  

E l  p r o c e d im ie n t o  a n t e r io r  s e  l le v a r á  a  c a b o  c o n  lo s  a r q u e o s  d e  c a ja  q u e  s e  d e b e n  

r e a l iz a r  s in  p r e v io  a v is o  a  la s  p e r s o n a s  e n c a r g a d a s  d e  la  s a lv a g u a r d a  d e  e s t e  

a c t iv o .  

P o r  ú l t im o ,  e l  a d m in is t r a d o r  d e b e r á  v e r i f ic a r  q u e  t o d a s  la s  t r a n s a c c io n e s  y  t o d o s  

lo s  e v e n t o s  r e la c io n a d o s  c o n  e l  d e s a r r o l lo  d e  la s  a c t iv id a d e s ,  s e a n  r e g is t r a d o s  e n  

e l  m o n t o  c o r r e c t o ,  e n  la s  c u e n t a s  a p r o p ia d a s  y  e n  e l  p e r io d o  c o n t a b le  a p r o p ia d o .   
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R E T R O A L I M E N T A C I Ó N ,  S E G U I M I E N T O  Y  E V A L U A C I Ó N  

R e a l iz a r  e l  c o n s t a n t e  s e g u im ie n t o  a  la s  a c t iv id a d e s  d e s t in a d a s  a  l le v a r  a  c a b o  e l  

p r o g r a m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  d e  e s t a  f o r m a  s e  v e la  p o r  e l  c u m p l im ie n t o  d e  lo s  

o b je t iv o s .  R e a l iz a r  a c t iv id a d e s  e n c a m i n a d a s  a  p r e v e n i r  lo s  r ie s g o s  o  d is m i n u i r lo s  

a l  m e n o r  n iv e l  p o s ib le ,  t e n e r  s ie m p r e  p r e s e n t e  q u e  n in g u n a  e m p r e s a  e s t á  e x e n t a  

d e  r ie s g o s  y  q u e  e l  h e c h o  d e  n o  d e t e c t a r la s ,  n o  q u ie r e  d e c i r  q u e  n o  e s t é n  

p r e s e n t e s .  
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F i g u r a  1 9 .  D i a g r a m a  d e  f l u j o  p a r a  e l  p r o c e s o   d e  e v a l u a c i ó n  d e  r i e s g o s   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I n i c i o  

R e a l i z a r  a c t i v i d a d e s  

s i n  p r e v i o  a v i s o  q u e  

i n v o l u c r e n  a  t o d o  e l  

p e r s o n a l  d e  e m p r e s a .  

R e a l i z a r  i n v e n t a r i o s  y  

c o m p a r a r  c o n  l o s  s a l d o s  

d e l   s i s t e m a .  

A p l i c a r  l o s  

p r o c e d i m i e n t o s  

c o r r e c t i v o s  s o b r e  

l o s  r e s p e c t i v o s  

c a s o s  

p r e s e n t a d o s  

S u p e r v i s a r  l a s  a c t i v i d a d e s  

e n c o m e n d a d a s  a  t o d o  e l  

p e r s o n a l  d e  l a  e m p r e s a  

R e a l i z a r  c o n  p e r i o c i d a d  

c o n c i l i a c i o n e s  y  a r q u e o s  

d e  c a j a .  

V e r i f i c a r  e l  r e g i s t r o  d e  l a s  

t r a n s a c c i o n e s  y  d e  t o d o s  

l o s  e v e n t o s  r e l a c i o n a d o s  

c o n  e l  d e s a r r o l l o  d e l  

o b j e t o  s o c i a l  

F i n  
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4 . 3  M A N U A L  D E  C A R G O S ,  F U N C I O N E S  Y  P E R F I L E S  

 

A  c o n t in u a c ió n  s e  p r e s e n t a n  lo s  c a r g o s  p r o p u e s t o s ,  c o n  b a s e  e n  la  e s t r u c t u r a  

o r g á n ic a  e x p u e s t a  a l  in ic io  d e l  p r e s e n t e   c a p i t u lo ,  a d ic io n a lm e n t e  s e  p r e s e n t a n  la s  

f u n c io n e s  y  p e r f i le s  p a r a  c a d a  c a r g o ,  l o s  c a r g o s  q u e  s e  p r o p o n e n   e n  e l  m a r c o  d e l  

s is t e m a  d e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  c o m e r c io  S o l  y  lu n a  s o n  lo s  s ig u ie n t e s :   

  A d m in is t r a d o r   

  C o n t a d o r   

  A u x i l ia r  a d m in is t r a t iv a  

  A u x i l ia r  c o n t a b le  

  S u p e r v is o r e s  

  R e c e p c io n is t a s   

  C a m a r e r a s   

  C o c in e r a s   

  A u x i l ia r  d e  o p e r a c io n e s   

  A u x i l ia r  d e  m a n t e n im ie n t o  

4 . 3 . 1  A d m i n i s t r a d o r   

 

C A R G O :     A D M I N I S T R A D O R  

U B I C A C I Ó N :     A D M I N I S T R A C I Ò N   

J E F E  D I R E C T O :     S O C I O S  

 

M I S I Ó N  D E L  C A R G O :  

A d m in is t r a r  c o n  e f ic ie n c ia  y  e f ic a c ia  lo s  r e c u r s o s  m a t e r ia le s ,  e l  t a le n t o  h u m a n o ,  lo s  

r e c u r s o s  t e c n o ló g ic o s ,  f in a n c ie r o s  e n t r e  o t r o s ,  d e l   e s t a b le c im ie n t o ,  e n  p r o c u r a  d e l  

b u e n  u s o ,  la  s a t is f a c c ió n  d e l  c l ie n t e  t a n t o  in t e r n o  c o m o  e x t e r n o  y  g a r a n t iz a r  

r e s u l t a d o s  d e  s o s t e n ib i l id a d  f in a n c ie r a  y  s a lu d  o r g a n iz a c io n a l  e n  g e n e r a l .  

 

P E R S O N A S  A  C A R G O :  

A u x i l ia r  c o n t a b le ,  a d m in is t r a t iv a ,  c o n t a d o r ,  s u p e r v is o r e s ,  a u x i l ia r e s  d e   o p e r a c ió n ,  

d e  r e c e p c ió n ,  c a m a r e r a s ,  m a n t e n im ie n t o  y  a u x i l ia r  d e   c o c in a .  
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F U N C I O N E S :  

  A u t o r iz a r  y  e je c u t a r  c o m p r o m is o s  q u e  s e a n  n e c e s a r io s  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  

d e l  e s t a b le c im ie n t o .  

  E je c u t a r  lo s  p la n e s  y  p r o g r a m a s  a p r o b a d o s .  

  M a n t e n e r  in f o r m a d o s  a  lo s  s o c io s  s o b r e  lo s  t e m a s  d e  la  e m p r e s a  

  A d m in is t r a r  y  d is t r ib u i r  lo s  r e c u r s o s  f in a n c ie r o s  

  A t e n d e r  lo s  a s u n t o s  le g a le s  y  e x t e r n o s  d e  la  e m p r e s a  

  G e s t io n a r  c o n  e f e c t iv id a d  la s  s i t u a c io n e s  r e t a d o r a s :  in c e n d io s ,  a m e n a z a s  

d e  b o m b a s ,  in t o x ic a c io n e s ,  d e s a s t r e s  n a t u r a le s ,  e t c .  

  D e t e c t a r  n e c e s id a d e s  d e  p la n i f ic a c ió n  

 

 P E R F I L  D E L  C A R G O :  

 

S e x o :    M a s c u l in o  

E d a d :    3 0  a ñ o s  o  m á s  

N i v e l  a c a d é m i c o :  P r o f e s io n a l  e n  a d m in is t r a c ió n  d e  e m p r e s a s  

H a b i l i d a d e s :  C o n o c im ie n t o  d e l  á r e a  h o t e le r a ,  r e la c io n e s  p ú b l ic a s ,  

c o n t a b i l id a d ,  r e c u r s o s  h u m a n o s .  

E x p e r i e n c i a :  M í n im o  d o s  ( 2 )  a ñ o s  

 

4 . 3 . 2  C o n t a d o r   

 

C A R G O :     C O N T A D O R  

U B I C A C I Ó N :     A D M I N I S T R A C I Ò N   

J E F E  D I R E C T O :     A D M I N I S T R A D O R  

 

M I S I Ò N  D E L  C A R G O :  

E n c a r g a d o  d e  l le v a r  t o d a  la  c o n t a b i l id a d  d e l  e s t a b le c im ie n t o ,  a s í  c o m o  d e  d a r  

c o n s e jo s  a  la  e m p r e s a  p a r a  q u e  m e jo r e  f in a n c ie r a m e n t e .  

 

 

 

 



 

  

 

1 0 2  

 

F U N C I O N E S :  

 

  V e r i f ic a r  la  c o n f ia b i l id a d  y  r a z o n a b i l id a d  d e  la  in f o r m a c ió n  c o n t a b le   

  L iq u id a r   im p u e s t o s  y  r e v is ió n  d e  in f o r m e s  f in a n c ie r o s   

  P r e p a r a r  y  p r e s e n t a r  in f o r m e s  s o b r e  la  s i t u a c ió n  f in a n c ie r a   

  P r e p a r a r  y  p r e s e n t a r  la s  d e c la r a c io n e s  t r ib u t a r ia s  d e l  o r d e n  m u n ic ip a l  y  

n a c io n a l .  

  A s e s o r a r  a l  a d m in is t r a d o r  y  a  la  J u n t a  D i r e c t iv a  e n  a s u n t o s  r e la c io n a d o s  

c o n  e l  c a r g o ,  a s í  c o m o  t o d a  la  o r g a n iz a c ió n  e n  m a t e r ia  d e  c o n t r o l  in t e r n o .  

  L le v a r  e l  a r c h iv o  d e  s u  d e p e n d e n c ia  e n  f o r m a  o r g a n iz a d a  y  o p o r t u n a ,  c o n  e l  

f in  d e  a t e n d e r  lo s  r e q u e r im ie n t o s  o  s o l ic i t u d e s  d e  in f o r m a c ió n  t a n t o  in t e r n a s  

c o m o  e x t e r n a s .  

  P r e s e n t a r  lo s  in f o r m e s  q u e  r e q u ie r a  e l  a d m in is t r a d o r  y  lo s  s o c io s ,  e n  t e m a s  

d e  s u  c o m p e t e n c ia .  

  A s e s o r a r  a  lo s  s o c io s  e n  m a t e r ia  c r e d i t ic ia ,  c u a n d o  s e a  r e q u e r id o .  

 

P E R F I L  D E L  C A R G O  

 

S e x o :    I n d is t in t o  

E d a d :    2 5  a ñ o s  o  m á s  

N i v e l  a c a d é m i c o :  P r o f e s io n a l  e n  c o n t a d u r í a  

H a b i l i d a d e s :  T r a b a jo  e n  e q u ip o ,  l id e r a z g o  

E x p e r i e n c i a :  M í n im o  d o s  ( 2 )  a ñ o s  

 

4 . 3 . 3  A u x i l i a r  a d m i n i s t r a t i v a   

 

C A R G O   :   A U X I L I A R  D E  A D M I N I S T R A C I Ò N  

U B I C A C I Ó N   :    A D M I N I S T R A C I Ò N   

J E F E  D I R E C T O  :    A D M I N I S T R A D O R  

 

M I S I Ó N  D E L  C A R G O :  

S e r v i r  d e  a p o y o  a l  a d m in is t r a d o r  v e r i f ic a n d o  lo s  m o v im ie n t o s  f in a n c ie r o s  y  t o d o  lo  

r e la c io n a d o  c o n  la  e m p r e s a  e n  la s  d i f e r e n t e s  á r e a s .   

 



 

  

 

1 0 3  

 

 

F U N C I O N E S :  

  R e v is a r  d ia r ia m e n t e  la s   v e n t a s  y  lo s  m o v im ie n t o s  d e  r e c e p c ió n .  

  S u p e r v is a r   y  s u m in is t r a r  lo s  in s u m o s  e  im p le m e n t o s  n e c e s a r io s  p a r a  la  

b u e n a  p r e s t a c ió n  d e  lo s  s e r v ic io s   

  A y u d a r  a  e je c u t a r   c o r r e c t a m e n t e  lo s  c o n t r o le s  in t e r n o s  d e  la  e m p r e s a  

  R e a l iz a c ió n  y  p a g o  d e  n ó m in a s  

  R e a l iz a r  la s  a f i l ia c io n e s  y  l iq u id a c io n e s  a  la  s e g u r id a d  s o c ia l  y  p a r a f is c a l  

  M a n t e n e r  lo s  d o c u m e n t o s  le g a le s  a l  d í a .  

  R e a l iz a r  p e d id o s   n e c e s a r io s  q u e  s e  o f r e c e n  y   p a g a r  a  p r o v e e d o r e s   

  R e a l iz a r  l iq u id a c ió n  d e  p r e s t a c io n e s  s o c ia le s  

  S e r v i r  d e  a p o y o  a l  c o n t a d o r  

  A d m in is t r a r  lo s  in s u m o s  a c t iv o s  q u e  h a y  e n  e l  a lm a c é n  c o m o  lo   s o n  

h e r r a m ie n t a s  d e  l im p ie z a ,  m a n t e n im ie n t o  d e l  e s t a b le c im ie n t o ,  a l im e n t o s  e n  

e x is t e n c ia ,  e t c .   

   C u s t o d ia r  la  d o c u m e n t a c ió n  y  p r o c u r a r  s u  c o n s e r v a c ió n  e n  c o n d ic io n e s  

ó p t im a s .  

  R e a l iz a r  in f o r m e s  m e n s u a le s  d e  in g r e s o s  y  g a s t o s .  

  M a n e ja r  lo s  in g r e s o s  y  g a s t o s  d e  la  e m p r e s a .  

 

P E R F I L  D E L  C A R G O  

 

S e x o :    I n d is t in t o  

E d a d :    2 5  a ñ o s  o  m á s  

N i v e l  a c a d é m i c o :  E s t u d io s  e n  c o n t a d u r í a ,  s is t e m a s  

H a b i l i d a d e s :  T r a b a jo  e n  e q u ip o ,  l id e r a z g o ,  c o m p r o m is o ,  t r a b a jo  b a jo  

p r e s ió n ,  c r e a t iv id a d ,  p r o p o s i t iv a .  

E x p e r i e n c i a :  M í n im o  d o s  ( 2 )  a ñ o s  
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4 . 3 . 4  A u x i l i a r  c o n t a b l e    

 

C A R G O   :   A U X I L I A R  C O N T A B L E  

U B I C A C I Ó N   :    A D M I N I S T R A C I Ò N   

J E F E  D I R E C T O  :    C O N T A D O R  

 

M I S I Ò N  D E L  C A R G O :  

S e r v i r  d e  a p o y o  a l  c o n t a d o r  v e r i f ic a n d o  y  c o n f i r m a n d o  t o d a  la  i n f o r m a c ió n  

r e la c io n a d a  c o n  la  c o n t a b i l id a d  y  la s  f in a n z a s  d e  la  e m p r e s a .   

F U N C I O N E S :  

  R e a l iz a r  c o n c i l ia c io n e s  b a n c a r ia s  

  I n g r e s a r  la  in f o r m a c ió n  c o n t a b le  a l  s o f t w a r e  

  P r e p a r a r  in f o r m a c ió n  c o n t a b le  y  f in a n c ie r a  

  V e r i f ic a r  la  r a z o n a b i l id a d  d e  la  in f o r m a c ió n  c o n t a b le  y  f in a n c ie r a  

  S e r v i r  d e  a p o y o  a l  c o n t a d o r  

  O r g a n iz a r  y  s a lv a g u a r d a r  lo s  a r c h iv o s  d e  s o p o r t e s  d e  la  e m p r e s a  

  R e v is a r  la s  p la n i l la s  d e  lo s  m o v im ie n t o s  d ia r io s  

  C o n s e r v a r  e n  b u e n  e s t a d o  s u s  m a t e r ia le s  d e  t r a b a jo  

 

P E R F I L  D E L  C A R G O  

 

S e x o :    I n d is t in t o  

E d a d :    2 5  a ñ o s  o  m á s  

N i v e l  a c a d é m i c o :  E s t u d io s  e n  c o n t a b i l id a d ,  s is t e m a s  

H a b i l i d a d e s :  T r a b a jo  e n  e q u ip o ,  c r e a t iv id a d ,  t r a b a jo  b a jo  p r e s ió n ,   

E x p e r i e n c i a :  M í n im o  d o s  ( 2 )  a ñ o s  
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4 . 3 . 5  S u p e r v i s o r  

 

C A R G O   :   S U P E R V I S O R  

U B I C A C I Ó N   :    O P E R A C I O N E S  

J E F E  D I R E C T O  :    A D M I N I S T R A D O R  

 

M I S I Ò N  D E L  C A R G O :  

S e r v i r  d e  r e f u e r z o  a  la  a d m in is t r a c ió n  c o n  la  s u p e r v is i ó n  y  s e g u im ie n t o s  d e  la s  

d i f e r e n t e s  f u n c io n e s  d e l  p e r s o n a l  o p e r a t iv o ,  a l  ig u a l  q u e   v ig i la r  la  p r e s t a c ió n  d e  u n  

b u e n  s e r v ic io .  

 

P E R S O N A S  A  C A R G O :  R e c e p c io n is t a s ,  c a m a r e r a s ,  a u x i l ia r  o p e r a t iv o .  

 

F U N C I O N E S :  

  S u p e r v is a r  e l  b u e n  e s t a d o  d e  la s  h a b i t a c io n e s  q u e  v a n  h a c e r  v e n d id a s .  

  I n s p e c c io n a r  e l  t r a b a jo  d e  c a m a r e r a s  y  v ig i la n t e s .  

  S o lu c io n a r  lo s  p o s ib le s  in c o n v e n ie n t e s  q u e  p u e d a n  p r e s e n t a r s e  e n  e l  t u r n o .  

  C o o r d in a r  e l  b u e n  d e s e m p e ñ o  d e l  p e r s o n a l  d e  t u r n o .  

  I n f o r m a r  a l  a d m in is t r a d o r  s o b r e  la s  a n o m a l í a s  q u e  s e  p r e s e n t e n .  

  S u p e r v is a r  e l  c o r r e c t o  f u n c io n a m ie n t o  d e  la s  á r e a s  d e  d iv is ió n  d e  

h a b i t a c io n e s ,  a l im e n t o s  y  b e b id a s ,  a s í  c o m o  e l  m a n t e n im ie n t o  d e  la s  á r e a s  

v e r d e s  y  c o m u n e s .  

 

P E R F I L  D E L  C A R G O  

 

S e x o :    I n d is t in t o  

E d a d :    2 5  a ñ o s  o  m á s  

N i v e l  a c a d é m i c o :  E s t u d io s  d e  b a c h i l le r  o  t é c n ic o  

H a b i l i d a d e s :  T r a b a jo  e n  e q u ip o ,  t r a b a jo  b a jo  p r e s ió n ,  l id e r a z g o ,  c r e a t iv id a d ,  

p r o p o s i t iv o .   

E x p e r i e n c i a :  M í n im o  u n  ( 1 )  a ñ o  
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4 . 3 . 6  A u x i l i a r  d e  m a n t e n i m i e n t o  

 

C A R G O   :   A S I S T E N T E  D E  M A N T E N I M I E N T O  

U B I C A C I Ó N   :    O P E R A C I O N E S  

J E F E  D I R E C T O  :    A D M I N I S T R A D O R  

 

 

M I S I Ó N  D E L  C A R G O :  

M a n t e n e r  e n  ó p t im a s  c o n d ic io n e s  d e  f u n c io n a m ie n t o  la s  in s t a la c io n e s   y  lo s  

d i f e r e n t e s  e q u ip o s  n e c e s a r io s  p a r a  la  p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io  y  e l  a d e c u a d o   

d e s e m p e ñ o  d e  la s  f u n c io n e s ,  a p o r t a n d o  m a y o r  s e g u r id a d  y  e v i t a n d o  p o s ib le s  

r ie s g o s  la b o r a le s .  

 

F U N C I O N E S :  

  E v i t a r ,  r e d u c i r ,  y  e n  s u  c a s o ,  r e p a r a r  f a l la s  s o b r e  lo s  d i f e r e n t e s  e q u ip o s  e  

in s t a la c io n e s .  

  D is m in u i r  la  g r a v e d a d  d e  la s  f a l la s  q u e  n o  s e  lo g r e n  e v i t a r .  

  E v i t a r  a c c id e n t e s  

  A t e n d e r  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  c l ie n t e s .  

  E la b o r a  in f o r m e s  p e r ió d ic o s  d e  la s  a c t iv id a d e s  r e a l iz a d a s  

  M a n t e n im ie n t o  d e  lo s  e s p a c io s  e x t e r io r e s  

  P r o p o n e r  a  la  d i r e c c ió n  la s  m e jo r a s  e  in n o v a c io n e s  d e  e q u ip o s  e  

in s t a la c io n e s .  

 

 P E R F I L  D E L  C A R G O  

 

S e x o :    M a s c u l in o  

E d a d :    3 0  a  5 0  a ñ o s  

N i v e l  a c a d é m i c o :  S e c u n d a r ia  o  t é c n ic o  

C o n o c i m i e n t o :   E le c t r ic id a d ,  f o n t a n e r í a   

H a b i l i d a d e s :  T r a b a jo  e n  e q u ip o ,  l id e r a z g o ,  c r e a t iv id a d ,  t r a b a jo  b a jo  p r e s ió n ,  

c r e a t iv id a d ,  in ic ia t iv a  

E x p e r i e n c i a :  M í n im o  d o s  ( 2 )  a ñ o s  
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4 . 3 . 7  R e c e p c i o n i s t a   

 

C A R G O   :   R E C E P C I O N I S T A  

U B I C A C I Ó N   :    R E C E P C I Ó N  

J E F E  D I R E C T O  :    A D M I N I S T R A D O R  

 

M I S I Ó N  D E L  C A R G O :  

C o n o c e r  e l  e s t a b l e c im ie n t o ,  lo s  s e r v ic io s   e  in s t a l a c io n e s  p a r a  q u e  o f r e z c a  u n  

e x c e le n t e  s e r v ic io  a  lo s  c l i e n t e s  s e g ú n  la s   d i f e r e n t e s  n e c e s id a d e s ,  a l  ig u a l  q u e  e l  

c o r r e c t o  d e s e m p e ñ o  d e  la s  f u n c io n e s  in h e r e n t e s  a l  c a r g o .  

F U N C I O N E S :  

  A t e n d e r  a  lo s  c l ie n t e s  d u r a n t e  s u  e s t a n c ia .  

  I n f o r m a r  a  lo s  u s u a r io s  s o b r e  lo s  d i f e r e n t e s  s e r v ic io s .  

  T r a m i t a r  la s  q u e ja s  y  h a c e r  s e g u im ie n t o  a  la  s o lu c ió n  d e  p r o b le m a s  q u e  lo s  

c l ie n t e s  p u e d a n  t e n e r  e n  s u  e s t a n c ia .  

  F a c t u r a r  lo s  s e r v ic io s  c o n s u m id o s  p o r  lo s  c l ie n t e s  ( p r o d u c t o s  d e  m in i  b a r ,  

r e s t a u r a n t e ,  b a r ,  e t c . )  

  R e a l iz a r  c u a d r e  d ia r io  d e  v e n t a s  e  in v e n t a r io  p o r  t u r n o s .  

  R e c e p c ió n  y   d is t r ib u c ió n  d e  l la m a d a s .  

  E x p o n e r  a  s u p e r io r e s   lo s  c o m e n t a r io s  q u e  s o b r e  e l  e s t a b le c im ie n t o  o  e l  

s e r v ic io   e s c u c h e  d e  lo s  c l ie n t e s .  

  L le n a r  lo s  d i f e r e n t e s  f o r m a t o s  p a r a  c o n t r o l  d e  h a b i t a c io n e s  y  p r o d u c t o s  

v e n d id o s .  

  S o l ic i t a r  a  la  a d m in is t r a c ió n  la  p a p e le r í a  e  in s u m o s  n e c e s a r io s  p a r a  

d e s e m p e ñ a r  e l  t r a b a jo .  

  E n v ia r  a l  a u x i l ia r  a d m in is t r a t iv o  t o d a  la  d o c u m e n t a c ió n  q u e  r e q u ie r a   p a r a  

v e r i f ic a r ,   c o n t r o la r ,  y   r e a l iz a r  c u a d r e  d e  in g r e s o s  

 

P E R F I L  D E L  C A R G O  

 

S e x o :    I n d is t in t o  

E d a d :    1 8 -  4 0  a ñ o s  

N i v e l  a c a d é m i c o :  s e c u n d a r ia  o  t é c n ic o  

C o n o c i m i e n t o :  A t e n c ió n  a l  c l ie n t e   
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H a b i l i d a d e s :  T r a b a jo  e n  e q u ip o ,  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e ,  e m p a t í a ,  c o m p r o m is o ,  

f le x ib i l id a d ,  t r a b a jo  b a jo  p r e s ió n ,  a c t i t u d ,  c r i t e r io s  d e  

c o m p o r t a m ie n t o  

E x p e r i e n c i a :  M í n im o  u n  ( 1 )  a ñ o  

 

 

4 . 3 . 8  A u x i l i a r  o p e r a t i v o  

 

C A R G O   :   A U X I L I A R  O P E R A T I V O  

U B I C A C I Ó N   :    O P E R A C I O N E S  

J E F E  D I R E C T O  :    A D M I N I S T R A D O R  

 

M I S I Ó N  D E L  C A R G O :  

R e c ib i r  a  lo s  c l ie n t e s  y  u b ic a r lo s  e n  la s   d is t in t a s  h a b i t a c io n e s  s e g ú n  s u s  g u s t o s  o  

n e c e s id a d e s ,  d e  ig u a l  f o r m a ,   r e a l iz a r   la s  d i f e r e n t e s  a c t iv id a d e s  r e la c io n a d a s  c o n   

la  r e c e p c ió n ,  e s t a d í a  y  s a l id a  d e l  c l ie n t e  y  d e m á s  f u n c io n e s .  

 

F U N C I O N E S :  

  R e c e p c ió n  y  u b ic a c ió n  d e  lo s  c l ie n t e s  e n  la s  h a b i t a c io n e s  

  L le v a r  lo s   a  lo s  c l ie n t e s   lo s  p r o d u c t o s  q u e  s o l ic i t a n .  

  R e a l iz a r  c o b r o  a  lo s  c l ie n t e s  c u a n d o  s o l ic i t e n  la  c u e n t a  a  r e c e p c ió n .  

  D a r  s a l id a  a  lo s  c l ie n t e s  

  V e r i f ic a r   y  a n u n c ia r  a l  r e c e p c io n is t a  q u e  t o d o s  lo s  a r t í c u lo s   d e  la s  

h a b i t a c io n e s  e s t é n  c o m p le t o s  y  e n  b u e n  e s t a d o .  

  M a n t e n e r  la s  á r e a s  d e  t r a b a jo  l im p ia s  y  e n  b u e n  e s t a d o  

  E n t r e g a r  lo s  c o b r o s  d e  lo s  c l ie n t e s  a  lo s  r e c e p c io n is t a s .  

  M a n t e n e r  s u r t id a s  la s  n e v e r a s  y  e s t a n t e s  c o n  p r o d u c t o s  p a r a  la  v e n t a .  

  S o l ic i t a r  lo s  p r o d u c t o s  f a l t a n t e s  p a r a  la s  v e n t a s  y  la  r e a l iz a c ió n  d e  la s  

a c t iv id a d e s  d e  la  a u x i l ia r  d e  a d m in is t r a c ió n .   

P E R F I L  D E L  C A R G O  

 

S e x o :    I n d is t in t o  

E d a d :    2 0  –  4 0  a ñ o s  

N i v e l  a c a d é m i c o :  S e c u n d a r ia  o  t é c n ic o   
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C o n o c i m i e n t o :   A t e n c ió n  a l  c l ie n t e   

H a b i l i d a d e s :  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e ,  c o m p r o m is o  o r g a n iz a c io n a l ,  p e r s u a s ió n ,  

t r a b a jo  b a jo  p r e s ió n ,  d in a m is m o ,  s o c ia b i l id a d .  

E x p e r i e n c i a :  M í n im o  u n  ( 1 )  a ñ o  

 

4 . 3 . 9  A u x i l i a r  d e  c o c i n a  

 

C A R G O   :   C O C I N E R A  

U B I C A C I Ó N   :    O P E R A C I O N E S  

J E F E  D I R E C T O  :    A D M I N I S T R A D O R  

 

M I S I Ó N  D E L  C A R G O :  

P r e p a r a r  lo s  d i f e r e n t e s  p la t o s  q u e  s e  o f r e c e n  e n  la  c a r t a ,  y  v ig i la r  e l  b u e n  e s t a d o  

d e  lo s  a l im e n t o s  y  d e  lo s   p r o d u c t o s  n e c e s a r io s  p a r a  la  p r e p a r a c ió n  d e  lo s  

d i f e r e n t e s  p la t o s  q u e  s e  b r in d a n  e n  la  c a r t a  d e l  r e s t a u r a n t e .  

 

F U N C I O N E S :  

  P r e p a r a r  lo s  p e d id o s  d e  a l im e n t o s   q u e  s o l ic i t a n  lo s  c l ie n t e s .  

  R e a l iz a r  p e d id o s  d e  a l im e n t o s  y  p r o d u c t o s  q u e  s e  e s t é n  a g o t a n d o ,  e s  d e c i r ,  

m a n t e n e r  e l  in v e n t a r io  d e  c o c in a  c o n  la s  c a n t id a d e s  s u f ic ie n t e s .  

  P o r c io n a r  c a r n e s ,  m a r is c o s  y  d e m á s  p r o d u c t o s  n e c e s a r i o s  r e q u e r id o s  p a r a  

la  p r e p a r a c ió n  d e  lo s  d i f e r e n t e s  p la t o s .  

  D e ja r  lo s  d a t o s  a  la  a d m in is t r a c ió n  d e  la s  c a n t id a d e s  d e   p o r c io n e s  p o r  c a d a  

p r o d u c t o .  

  R e a l iz a r  in v e n t a r io  m e n s u a l  d e  lo s  a l im e n t o s  q u e  e s t á n  e n  e l  á r e a  d e  

c o c in a .  

  M a n t e n e r  e n  b u e n  e s t a d o  e l  á r e a  d e  c o c in a .  

 

P E R F I L  D E L  C A R G O  

 

S e x o :    F e m e n in o  

E d a d :    2 5  –  3 0  a ñ o s  

N i v e l  a c a d é m i c o :  S e c u n d a r ia  

C o n o c i m i e n t o :  G a s t r o n o m í a   
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H a b i l i d a d e s :  T r a b a jo  e n  e q u ip o ,  g a s t r o n o m í a ,  a d a p t a c ió n ,  c o m p r o m is o  

o r g a n iz a c io n a l ,  d in a m is m o ,  c r e a t iv id a d ,  s e n t id o  d e  u r g e n c ia .  

E x p e r i e n c i a :  M í n im o  u n  ( 1 )  a ñ o  

 

4 . 3 . 1 0  C a m a r e r a  

 

C A R G O   :   C A M A R E R A  

U B I C A C I Ó N   :    O P E R A C I O N E S  

J E F E  D I R E C T O  :    A D M I N I S T R A D O R  

 

M I S I Ó N  D E L  C A R G O :  

R e s p o n s a b le  d e  la  l im p ie z a  d e l  e s t a b le c im ie n t o ,  h a b i t a c io n e s ,  p a s i l lo s ,  o f ic in a s ,  

á r e a s  c o m u n e s ,  e t c .  D e  s u  d e s e m p e ñ o  d e p e n d e  e l é x i t o  o  f r a c a s o  d e l  

e s t a b le c im ie n t o ,  p o r q u e  d e  s u  f u n c ió n  d e p e n d e  e l  g u s t o  p o r  la s  h a b i t a c io n e s .  

T a m b ié n  e s  la  e n c a r g a d a  d e l  b u e n  e s t a d o  d e  lo s  b la n c o s  ( ju e g o s  d e  s á b a n a s ,  

t o a l la s ,  e t c . )  q u e  u t i l iz a n  lo s  c l ie n t e s  c u a n d o  u s a n  lo s  s e r v ic io s  d e l  e s t a b le c im ie n t o .  

 

F U N C I O N E S :  

  M a n t e n e r  l im p ia s   y  v e n t i la d a s  la s  h a b i t a c io n e s   

  R e v is a r  e l  m a n t e n im ie n t o  d e  la s  h a b i t a c io n e s  

  I n f o r m a r   lo s  d a ñ o s  q u e  s e  p r e s e n t e n .  

  S e r v i r  d e  a p o y o  a  lo s  a u x i l ia r e s  o p e r a t iv o s .  

  S e r v i r  d e  a p o y o  a  la  c o c in e r a  

  M a n t e n e r  e l  á r e a  d e  t r a b a jo  l im p ia .  

  H a c e r  c o n s t a n t e s  r e v is io n e s  e n  e l  t u r n o  p a r a  p r e s t a r  u n  b u e n  s e r v ic io .  

  C u id a r  t o d o s  lo s  s u m in is t r o s  a  s u  c a r g o  n e c e s a r io s  p a r a  e l  a s e o  d e  la s  

h a b i t a c io n e s  y  e l  u s o  d e  lo s  c l ie n t e s .  

  D e ja r  e n  la s  h a b i t a c io n e s  lo s  in s u m o s  n e c e s a r io s  p a r a  p r e s t a r  e l  s e r v ic io .  

  C o n o c e r  y  l le n a r  lo s  f o r m a t o s  u t i l iz a d o s  e n  la  l im p ie z a  d e  la s  h a b i t a c io n e s .  

  L a v a r  lo s  ju e g o s  d e  s á b a n a s  y  t o a l la s  q u e  s e  u t i l iz a n  p a r a  la  p r e s t a c ió n  d e l  

s e r v ic io .  

  V ig i la r  e l  b u e n  e s t a d o  d e  lo s  b la n c o s (  t o a l la s  y  ju e g o s  d e  s á b a n a s )   

  S o l ic i t a r  e l  in s u m o  n e c e s a r io  p a r a  e l  d e s a r r o l lo  d e  la s  a c t iv id a d e s .  

  R e a l iz a r  in v e n t a r io   m e n s u a l  d e  b la n c o s   
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  R e t i r a r  la s  s á b a n a s  y  t o a l la s  q u e  s e  e n c u e n t r e n  d e t e r io r a d a s .   

 

 P E R F I L  D E L  C A R G O  

 

S e x o :    F e m e n in o  

E d a d :    2 0  –  5 0  a ñ o s  

N i v e l  a c a d é m i c o :  S e c u n d a r ia  

H a b i l i d a d e s :  T r a b a jo  e n  e q u ip o ,  l id e r a z g o ,  c o m p r o m is o  o r g a n iz a c io n a l ,   

t r a b a jo  b a jo  p r e s ió n ,  a d a p t a c ió n ,  a t e n c ió n  a l  d e t a l le ,  

d in a m is m o .  

E x p e r i e n c i a :  M í n im o  6  m e s e s .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

1 1 2  

 

5 .  C O N C L U S I O N E S  

 

C o n  la  c u lm in a c ió n  d e l   t r a b a jo  p r o p u e s t o  e n f o c a d o  e n  e l d is e ñ o  d e l  s is t e m a  d e  

c o n t r o l  in t e r n o  d e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  c o m e r c io  s o l y  lu n a ,  s e  lo g r ó  c u m p l i r  c o n  lo s  

o b je t iv o s  p r o p u e s t o s  e n  e s t e ,  a  c o n t in u a c ió n  s e  d e s c r ib e  e l  c u m p l im ie n t o  o  

e je c u c ió n   d e  c a d a  o b je t iv o  e s p e c í f ic o .  

L a  ú l t im a  a c t u a l iz a c ió n  q u e  t r a e  C O S O  r e a l iz a  u n a  a m p l ia c ió n  im p o r t a n t e  d e  

c o n c e p t o s  in s e r t a d o s  e n  c a d a  u n o  d e  lo s  p r in c ip io s  q u e  p r e s e n t a ,  e n  lo s  o b je t iv o s  

y  e n  c a d a  u n o  d e  lo s  í t e m s  q u e  d a  p a r a  id e n t i f ic a r  q u e  e n  u n a  e m p r e s a  s e  

e n c u e n t r a  p r e s e n t e  y  e n  f u n c io n a m ie n t o  e l  c o n t r o l  in t e r n o  y  q u e  e l  m is m o ,  

f u n c io n a  c o n  e f ic ie n c ia  y  e f ic a c ia .  E n  e l  c o n t e n id o  t e ó r ic o  s e  e x p o n e n  d ic h o s  

c o n c e p t o s ,  d a n d o  a s í  c u m p l im ie n t o  a l  o b je t iv o  e s p e c í f ic o  n ú m e r o  u n o ,  e l  c u a l  

c o n s is t e  e n  p r e s e n t a r  lo s  a s p e c t o s  t e ó r ic o s  d e l  m o d e lo  e n  q u e  s e  v a  a  s u s t e n t a r  e l  

d is e ñ o  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l .  

A  m e d id a  q u e  a v a n z a b a  e l  p r e s e n t e  p r o y e c t o ,  s e  h a c í a  e v id e n t e  la  n e c e s id a d  y  la  

im p o r t a n c ia  q u e  t ie n e  p a r a  la  e m p r e s a ,  e l  c o n t a r  c o n  u n  s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o ,  

y a  q u e  c o n  la  a p l ic a c ió n  a d e c u a d a  d e  e s t e ,  s e  o b t i e n e n  r e s u l t a d o s  p o r  p a r t e  d e  

t o d a s  la s  á r e a s  d e  la  e m p r e s a ,  g r a c ia s  a  la s  d i f e r e n t e s  a c t iv id a d e s  q u e  s e  

r e a l iz a r o n  p a r a  id e n t i f ic a r  la s  f a le n c ia s  d e  la  e m p r e s a  p o r  n o  c o n t a r  c o n  u n  S C I  

f o r m a l ,  s e  d a  c u m p l im ie n t o  a l  o b je t iv o  e s p e c í f ic o  n ú m e r o  d o s ,  e l  c u a l  c o n s is t í a  e n  

r e a l iz a r  u n  d ia g n ó s t ic o  s o b r e  e l  c o n t r o l  in t e r n o  e x is t e n t e  d e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  

c o m e r c io  S O L  Y  L U N A .   

C o n s e c u e n t e m e n t e  c o n  lo  a n t e r io r ,  s e   h iz o  u s o  d e  la s  h e r r a m ie n t a s  i lu s t r a t iv a s  

q u e  a p o r t a  e l  n u e v o  m o d e lo  c o s o ,  la s  c u a le s  p r o p o r c io n a n  p la n t i l la s  q u e  s i r v e n  d e  

r e s p a ld o  p a r a  r e a l iz a r  la s  e v a lu a c io n e s  d e  e f e c t iv id a d  d e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  

in t e r n o  e x is t e n t e  y  c o n t r ib u y e n  a  d o c u m e n t a r la s ,  e s t a s  h e r r a m ie n t a s  f u e r o n  

e s e n c ia le s  p a r a  r e a l iz a r  e l  d ia g n ó s t ic o ,  id e n t i f ic a n d o  la s  d e f ic ie n c ia s  y  a  p a r t i r  d e  

e s t a s  la  p la n e a c ió n  d e  la s  a c c io n e s  p e r t in e n t e s  a  e je c u t a r  p a r a  la  e l im in a c ió n  d e  

la s  d e f ic ie n c ia s  e n c o n t r a d a s .  

S e  e n t ie n d e  q u e  a  p e s a r  d e  q u e  h a y a  s e g m e n t o s  d e  a c u e r d o  a  la s  d is t in t a s  

a c t iv id a d e s  q u e  s e  d e b e n  r e a l iz a r ,  la  e m p r e s a  e s  u n a  s o la  y  d e b e  t e n e r  e s a  

d in á m ic a  d e  t r a b a jo  e n  e q u ip o ,  t o d o s  b a jo s  la s  m is m a s  p o l í t ic a s  y  lo s  m is m o s  

in t e r e s e s  e m p r e s a r ia le s  y  s o b r e  t o d o ,  b a jo  la  in t e r a c c ió n  d e  c a d a  u n o  d e  lo s  

c o m p o n e n t e s  d e l  S C I ,  q u e  p u e s t o s  e n  m a r c h a  s im u l t á n e a m e n t e ,  c o n t r ib u y e n  a  

q u e  la  e m p r e s a  o p e r e  e n  c o n d ic io n e s  ó p t im a s ,  t e n ie n d o  e n  c u e n t a ,  c la r o  e s t á ,  lo s  

p o s ib le s  r ie s g o s  q u e  s e  p u e d a n  p r e s e n t a r  p u e s  n u n c a  s e  e s t á  e x e n t o  d e  e l lo s .  
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S i  b ie n  e s  c ie r t o  q u e  e n  la  e v a lu a c ió n  d e l  c o n t r o l  in t e r n o  s e  e s t a b le c ió  q u e  lo s  

p r o c e s o s ,   f u n c io n e s  y  c a r g o s  s e  v e n í a n  d e s e m p e ñ a n d o ,  p e r o  e r a  p r e c is o  

d o c u m e n t a r la s  y  a s ig n a r la s  a   lo s  e m p le a d o s  d e  m a n e r a  f o r m a l ,  p a r a  u n  m a y o r  

c o m p r o m is o   y  m e jo r a  d e  lo s  p r o c e s o s  d e  la  e m p r e s a .  

U n a  v e z  c o n s o l id a d a  la  in f o r m a c ió n  o b t e n id a  a  t r a v é s  d e l  d e s a r r o l l o  y  a p l ic a c ió n  

d e l  m o d e lo  C o s o ,  s e  id e n t i f ic ó   c o n  c la r id a d  la  e s t r u c t u r a   a p l ic a b le  a l  d is e ñ o  d e l  

s is t e m a  d e  c o n t r o l  in t e r n o  d e l  e s t a b le c im ie n t o  c o m e r c ia l  S o l  y  L u n a ,   id e n t i f ic a n d o  

q u é  c o m p o n e n t e s  y  p r in c ip io s  e s t á n   p r e s e n t e s  y  e n  f u n c io n a m ie n t o ,   lo s  c o n t r o le s  

e x is t e n t e s  y   la s  d e f ic ie n c ia s ,  t o d o  e s t e  p r o c e s o  c o n t r i b u y ó  a  c o n o c e r  la  e m p r e s a  y  

a s í  d e s a r r o l la r  e l   d is e ñ o  d e l  c o n t r o l  in t e r n o  p r o p u e s t o .  

L a  p r o p u e s t a  d e  c o n t r o l in t e r n o  p u e d e  s e r  a ju s t a d a  a  la  m e d id a  d e  la s  

n e c e s id a d e s  q u e  s e  v a y a n  p r e s e n t a n d o ,  p u e d e  a d e m á s  s e r  e n r iq u e c id a  c o n  

a p o r t e s  d e l  p e r s o n a l  t a n t o  a d m in is t r a t iv o  c o m o  o p e r a t iv o ,  p u e s  lo  id e a l  e s  q u e  la  

e m p r e s a  d e c id a  im p le m e n t a r  e l  S C I  e n  p r o c u r a  d e  a lc a n z a r  s u s  o b je t iv o s .  
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6 .  R E C O M E N D A C I O N E S  

 

  L a  I m p le m e n t a c ió n  d e l  s is t e m a  d e   c o n t r o l  in t e r n o  p r o p u e s t o .  

 

  E n  p r o c u r a  d e  h a c e r  f r e n t e  a  la s  n u e v a s  n e c e s id a d e s  d e l  m e r c a d o ,  e s c a la r  

e n t r e  la s  e m p r e s a s  d e  la  c o m p e t e n c ia  y  e n f r e n t a r  lo s  c a m b io s  q u e  s e  d a n  

e n  e l  e n t o r n o  t a n t o  in t e r n o ,  c o m o  e x t e r n o s ,  la  e m p r e s a  d e b e  r e d a c t a r  d e  

n u e v o  la  v is ió n ,  e s t a b le c e r  c u á l e s  s o n  lo s  n u e v o s  r e t o s  a  e n f r e n t a r ,  c ó m o  

s e  p r o y e c t a  la  e m p r e s a  e n  e l  m e d ia n o  p la z o  y  c u á le s  e s t r a t e g ia s  

im p le m e n t a r á  p a r a  lo g r a r lo .  

 

  I m p le m e n t a r  a c t iv id a d e s  q u e  p r o m u e v a n  lo s  b u e n o s  v a lo r e s  y  b u e n o s  

h á b i t o s  la b o r a le s  e n  lo s  t r a b a ja d o r e s ,  r e s a l t a n d o  s ie m p r e  la s  p o l í t ic a s  d e  la  

e m p r e s a  y  lo s  o b je t iv o s  q u e  s e  d e s e a n  a lc a n z a r .  

 

  I n c e n t iv a r  a  lo s  t r a b a ja d o r e s  d e  f o r m a  t a l  q u e  s e  s ie n t a n  a g r a d e c i d o s  c o n  l a  

e m p r e s a  y  c a d a  d í a  q u ie r a n  c o n t r ib u i r  a l  lo g r o  d e  s u s  o b je t iv o s  p o r  m e d io  

d e  u n a  e je c u c ió n  t r a n s p a r e n t e  d e  s u s  f u n c io n e s ,  c o n  t r a b a jo  e n  e q u ip o  y  

s ie m p r e  p r e s t o s  a  d a r  s u  o p in ió n  f r e n t e  a  d e t e r m in a d a s  s i t u a c io n e s  

 

  A  n iv e l  a c a d é m ic o ,  la  U n iv e r s id a d  d e b e r í a  in t e n s i f ic a r  la s  m a t e r ia s  

r e la c io n a d a s  c o n  e l  c o n t r o l  in t e r n o ,  d e  t a l f o r m a  q u e  lo s  e s t u d ia n t e s  s e  

f a m i l ia r ic e n  c o n  e s t e  t e m a  y  t e n g a n  u n  v a lo r  a g r e g a d o  c o m o  p r o f e s io n a le s  

a l  p o d e r  d a r  a  u n a  e m p r e s a  h e r r a m ie n t a s  q u e  c o n t r ib u y a n  a l  c u m p l im e n t o  

d e  s u s  p o l í t ic a s  y  a  a lc a n z a r  s u s  o b je t iv o s  m e d ia n t e  la  a d e c u a d a  

e s t r u c t u r a c ió n  y  e je c u c ió n  d e  u n  S C I .  

 

  E s  d e  v i t a l  im p o r t a n c ia  q u e  la  e m p r e s a  d e t e c t e  la  g r a v e d a d  d e  n o  c o n t a r  

c o n  p ó l iz a s  q u e  a s e g u r e n  lo s  a c t iv o s ,  p u e s  lo s  r ie s g o s  p o r  c a t á s t r o f e s  

n a t u r a le s  o  d e s a s t r e s  c a u s a d o s  p o r  e l h o m b r e ,  p u e d e n  p r o v o c a r  c a m b io s  

e n  la s  o p e r a c io n e s  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  r e d u c i r  la  d is p o n i b i l id a d  d e  

d e t e r m in a d a s  m a t e r ia s  p r im a s  o  in c lu s o  p r o v o c a r  p é r d id a s  e n  lo s  s is t e m a s  

d e  in f o r m a c ió n ,  p o n ie n d o  d e  m a n i f ie s t o  la  n e c e s id a d  d e  d is p o n e r  d e  p la n e s  

d e  c o n t in g e n c ia .  

 

  E s  im p o r t a n t e  e s t a b le c e r  c o m u n ic a c ió n  c la r a  t a n t o  v e r b a l  c o m o  e s c r i t a  c o n  

lo s  e m p le a d o s  d e  la  e m p r e s a ,  p u e s  la  g e r e n c ia  a s u m e  la  e x is t e n c ia  d e  

m e c a n is m o s  d e  c o n t r o l ,  q u e  lo s  e m p le a d o s  e x p r e s a n  n o  c o n o c e r ,  p o r  lo  

q u e  e s  n e c e s a r io  in f o r m a r  y  d e ja r  e v id e n c ia  d e  lo s  m is m o s .   
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  P o r  e l   c r e c im ie n t o  d e  la  e m p r e s a  t a n t o  e n  s u s  in g r e s o s  c o m o  e n  s u  

t a m a ñ o ,  e s  d e  v i t a l  im p o r t a n c ia  r e a l iz a r  u n a  a u d i t o r í a  p e r ió d ic a ,  p a r a  

e v a lu a r  lo s  d i f e r e n t e s  a s p e c t o s  d e l  c o n t r o l  in t e r n o ,  a  f in  d e  d e t e c t a r  y  

c o r r e g i r  f a le n c ia s ,  L a  e v a lu a c ió n  c o n s t a n t e  d e  lo s  c o n t r o le s  e x is t e n t e s  e s  

f u n d a m e n t a l ,  a s í  c o m o  t a m b ié n  e s t u d ia r  lo s  c a m b io s  o p o r t u n o s  q u e  s e  

d e b e n  e je c u t a r  p o r   la s  n u e v a s  t e n d e n c ia s .  
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H E R R A M I E N T A S  I L U S T R A T I V A S  P A R A  L A  E V A L U A C I Ó N  D E L  C O N T R O L  

I N T E R N O  E X I S T E N T E  E N  E L  E S T A B L E C I M I E N T O  D E  C O M E R C I O  S O L  Y  

L U N A  

 

1 .  E v a l u a c i ó n  d e  l o s  p r i n c i p i o s   

E v a l u a c i ó n  d e  l o s  p r i n c i p i o s  e n t o r n o  d e  c o n t r o l   

 

 

Evaluacion de los principios - entorno de control.

•

•

•

•

¿La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? (S/N)

Comentarios/controles 

de compensación 

No existe un canal de información idóneo para 

darles a  conocer de manera completa el manual de 

faltas y sanciones disciplinarias.

S N/A

La empresa no cuenta con métodos para     evaluar 

el  cumplimiento de los empleados frente a las 

políticas de ética e integridad.

S N/A

SI/NO

N

N

Principio 1: Compromiso con la Integridad y los Valores Éticos 

–La organización demuestra compromiso con la integridad y los valores éticos. 

Puntos de interés.

establece el "tone at the top" en toda la organización -el consejo de administración y dirección a todos los niveles de la entidad demuestra a 

través de sus instrucciones, acciones y comportamiento la importancia de la integridad y de los valores éticos a la hora de apoyar el 

funcionamiento del sistema de control interno.

Define y asegura la comprensión de las normas de conducta - las expectativas del consejo de administración y de la alta dirección en 

relación con la integridad y los valores éticos se definen en las normas de conducta de la entidad y son comprendidas a todos los niveles de 

la organización así como por parte de los proveedores de servicios externalizados y socios comerciales.

Evalúa el cumplimiento de las normas de conducta - se dispone de procesos para evaluar el desempeño de profesionales y equipos con 

respecto a las normas de conducta que se esperan de la entidad .

Gestiona cualquier desviación de manera oportuna - las desviaciones que se puedan producir con respecto a las normas de conducta que 

se esperan de la entidad.

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el principio 1

La empresa tiene definido el manual interno de trabajo , en el cual se estipula la escala de faltas y sanciones disciplinarias , este se encuentra 

expuesto en áreas de acceso para todo el personal.

Detectar y resolver los incumplimientos sobre conducta ética esta a cargo de los supervisores y el administrador.

Deficiencias aplicables al principio 1

Núm. Identificativo Descripción de la deficiencia de control interno Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: (tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensan la deficiencia de 

control interno)

Enumere deficiencias de 

control interno 

relacionadas con otros 

principios que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia. 

EC 1-1

EC 1-2

Evalúe las deficiencias registradas en el principio:                                     

Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas, 

atendiendo únicamente al principio, supone una deficiencia grave.

A pesar de que existe un manual de conducta y sanciones 

disciplinarias formalmente no es comunicado a los empleados de 

forma tal que permita conocer su contenido , lo cual conlleva a que lo 

infrinjan constantemente.

Evalúe el principio aplicando su criterio profesional. Explicación/conclusión

¿Está presente el principio? Debido a la deficiencia grave detectada en relación 

con el principio, éste no está presente.

¿Está en funcionamiento el principio? Dado que el principio no está presente tampoco 

está en  funcionamiento.
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•

•

•

•

¿La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave) (S/N)

Comentarios/Controles 

de compensación.

Si bien existen personas encargadas de supervisar 

a los empleados, esto no se aplica formalmente ya 

que ellos  no identifican los controles establecidos.

N los empleados no 

reconocen formalmente 

que sus labores son 

supervisadas , pero con 

la  supervisión se han 

detectado  y mejorado 

las fallas.

A pesar de que existe una estructura orgánica 

plenamente establecida , esta no se encuentra 

formalmente actualizada y los procedimientos no 

se  encuentran formalmente establecidos ni 

documentados.

N El personal tiene claro 

el nivel jerárquico , así 

este no se haya 

actualizado 

formalmente.

SÍ/No

S

S

Núm. Identificativo Descripción de la deficiencia de control interno Evalúe preliminarmente la gravedad de la Enumere deficiencias de 

control interno 

relacionadas con otros 

principios que pudieran 

incidir sobre estas 

deficiencia.

EC 2-1

EC 2-2

Evalúe las deficiencias registradas en el principio:

Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas , 

atendiendo únicamente al principio, supone una deficiencia grave.  

Las deficiencias de control interno identificadas en relación al 

principio 2 son de carácter menor y se compensan con  otros 

controles. Estas no representan una deficiencia grave.

Principio 2: Supervisión del Sistema de Control Interno.

—El consejo de administración demuestra independencia de la dirección y ejerce la supervisión del desempeño del sistema del control interno 

Puntos de interés 

Establece las responsabilidades de supervisión- El consejo de administración identifica y acepta sus responsabilidades de supervisión en 

relación con los requisitos y las expectativas establecidas.

Aplica los conocimientos especializados relevantes - El consejo de administración define, mantiene y evalúa periódicamente las habilidades 

y los conocimientos necesarios entre sus miembros para poder formular preguntas incisivas a la alta dirección y adoptar medidas 

proporcionadas.

Muestra independencia en su actuación - El consejo de administración cuenta con miembros apropiados que son independientes de la 

dirección y son objetivos a la hora de efectuar evaluaciones y en la toma de decisiones.

Supervisa el sistema de control interno —El consejo de administración es responsable de la supervisión del diseño, implantación y 

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica al principio 2

La empresa tiene establecidos controles para supervisar las labores que realiza el personal .

La empresa cuenta con una estructura orgánica que permite identificar los niveles de mando.

Deficiencias aplicables al principio 2

Evalúe el principio aplicando su criterio profesional. Explicación/Conclusión

¿Está presente el principio? Las deficiencias de control interno detectadas no 

se consideran suficientemente relevantes , como 

para establecerlas como deficiencia grave , ya que 

existen controles de compensación.

¿Está en funcionamiento el principio? Las deficiencias de control interno detectadas no 

se consideran suficientemente relevantes , como 

para establecerlas como deficiencia grave , ya que 

existen controles de compensación.
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•

•

•

•

¿La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? (SI/NO)

Comentarios/controles 

de compensación 

La empresa no tiene documentado el manual de 

funciones y procedimientos.
N

A pesar de que se maneja información y 

comunicación dentro de la estructura jerárquica, a 

veces falla ya que no se da aplicabilidad, ni 

continuidad a las indicaciones dadas por gerencia 

y demás integrantes del equipo 

administrativo.

N

Los empleados saben que existe un conducto 

regular sin embargo, este no se encuentra 

documentado y plasmado de una manera idónea 

para darlo a conocer.

N

SI/NO

S

S

Principio 3: Establecimiento de estructura, facultades y responsabilidades. 

—La dirección establece, con la supervisión del consejo, las estructuras, las líneas de reporte y los niveles de autoridad y responsabilidad 

apropiados  para la consecución de los objetivos.

Puntos de interés.

Considera todas las estructuras de la entidad—La dirección y el consejo de administración tiene en cuenta las múltiples estructuras 

utilizadas para respaldar la consecución de los objetivos.

Establece líneas de reporte—La dirección designa y evalúa las líneas reporte para cada estructura de la entidad, haciendo posible la 

ejecución de las autoridades y las responsabilidades correspondientes y el flujo de información para gestionar las actividades de la entidad.

Define, asigna y limita niveles de autoridad y responsabilidad  —La dirección y el consejo de administración delegan autoridad, definen 

responsabilidades y utilizan tecnologías y procesos apropiados para asignar responsabilidades y segregar funciones en caso necesario a 

distintos niveles de la organización:

(Otros puntos de interés específicos de la entidad, en su caso)

Resumen de control destinados a llevar a la practica el principio 3

La empresa le informa a los empleados de manera verbal las funciones que debe cumplir en el puesto asignado.

La empresa tiene establecidas líneas de comunicación y de información dentro de la estructura jerárquica.

La empresa tiene claramente estructurado el conducto regular 

Deficiencias aplicables al principio 3 

Núm. identificativo Descripción de la deficiencia de control interno Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia:(Tenga en cuenta los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensa la deficiencia de 

control interno) 

Enumere deficiencias de 

control interno 

relacionadas con otros 

principios que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia.

EC 3-1

EC 3-2

EC 3-3

Evalúe  las deficiencias registradas en el principio. Las deficiencias de control interno detectadas , si bien reviste 

Evalúe el principio aplicando su criterio profesional. Explicación/conclusión

¿Está presente el principio? La deficiencias de control interno detectadas no 

se consideran suficientemente relevantes, no se 

constituye una deficiencia grave

o existen controles de compensación.

Si bien no se presenta 

como  una deficiencia 

grave, es  importante 

documentar y hacer 

extensiva esta 

información a todo el 

personal en aras de 

contribuir al 

cumplimiento de los 

objetivos.

¿Está en funcionamiento el principio? La deficiencia de control interno detectadas no se 

consideran suficientemente relevantes, no se 

constituye una deficiencia grave

o existen controles de compensación.
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•

•

•

•

¿La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? (SI/NO)

Comentarios/Controles 

de compensación.

Este proceso en ocasiones falla ya que la dirección 

no es objetiva para seleccionar el personal de 

acuerdo a las necesidades de las vacantes, sino 

que se basa en  razones subjetivas para realizar 

este proceso. N

A pesar de que se 

presentan fallas en la 

selección del  personal, 

no se considera  una 

deficiencia grave ya 

que la empres a se ha 

sostenido a pesar de 

ello.

El proceso de selección no esta debidamente 

soportado con documentos que permitan confirmar 

que la información suministrada es veraz.

N

A pesar de la falta

de competencia, la 

dirección

ha actuado para mitigar 

este tipo de faltas, 

ejemplo, mediante 

llamados de atención.

SI/NO

S 

S

Principio 4: Compromiso con la competencia de los profesionales.

—La organización demuestra compromiso para atraer, desarrollar y retener a profesionales competentes en alineación con los objetivos de la 

organización.

Puntos de interés.

Establece políticas y prácticas —las políticas y prácticas reflejan las expectativas de competencia necesarias para respaldar la consecución 

de los objetivos.

Evalúa las competencias disponibles y aborda las deficiencias de las mismas —el consejo de administración y la dirección  evalúan las 

competencias existentes en la organización y en los proveedores de servicios externalizados en relación con las políticas y practicas 

establecidas, y actúa según sea necesario para abordar las deficiencias identificadas.  

Atrae, desarrolla y retiene a profesionales—La organización proporciona orientación y formación a sus profesionales para atraer, desarrollar 

y retener a personal y proveedores de servicios externalizados competentes y apropiados para respaldar la consecución de los objetivos.

Planifica y prepara la sucesión —La alta dirección y el consejo de administración desarrollan planes de contingencia  para la asignación de 

responsabilidades importantes para el control interno.

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el principio 4

La empresa tiene establecidas políticas y practicas que permiten que se centren la atención en las competencias en todos los niveles de la 

organización.

La empresa define sus requisitos en materia de competencias según sea necesario para respaldar la consecución de sus objetivos.

Deficiencias aplicables al principio 4 

Núm. Identificativo. Descripción de la deficiencia de control interno Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia:(Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensan la deficiencia de 

control interno) 

Enumere deficiencias de 

control interno 

relacionadas con otro 

principio que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia

EC 4-1

EC 4-2

Evalúe las deficiencias registradas en el  principio.

Evalúa si alguna deficiencia de control interno o combinación  de ellas, 

atendiendo únicamente al principio, supone una deficiencia grave.

<Actualice la plantilla  resumen de deficiencia en caso necesario>

Las deficiencias de control interno detectadas , si bien reviste 

importancia , no la hace  una deficiencia grave.

Evalúe  el principio aplicando su criterio profesional. Explicación/Conclusión

¿Está presente el principio? No se considera una deficiencia grave y existen 

controles de compensación.

¿Está en funcionamiento el principio? No se considera una deficiencia grave y existen 

controles de compensación.
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¿La diferencia de 

control interno 

es una 

deficiencia 

grave? (SI/NO)

Comentarios/controles 

de compensación.

Hay que estar en constante seguimiento y 

supervisión para que ejecuten sus labores de forma 

adecuada.
N

En los momentos en los 

que  no hay 

seguimientos , los 

 empleados también 

cumplen con sus 

deberes.

En la empresa son mas reiterativos los llamados de 

atención y las faltas que los reconocimientos.

N

A pesar de esta 

situación la 

administración y 

personal    operativo 

han subsanado las 

fallas.

SI/NO

S 

S

Principio 5: Responsabilidad por la Rendición de cuentas.

—La organización define las responsabilidades de las personas a nivel de control interno para la consecución de los objetivos. 

puntos de interés.

Aplica la responsabilidad por la rendición de cuentas a través de estructuras, niveles de autoridad y responsabilidades —La dirección y el 

consejo de administración  establecen mecanismos para favorecer la comunicación y responsabilidad para la rendición de cuentas por 

parte de los profesionales correspondientes con respecto al desempeño de sus responsabilidades de control interno a todos los niveles de 

la organización e implementa medidas correctivas en caso necesario.

Establece parámetros de medición de desempeño, incentivos y recompensas—La dirección y el consejo de administración establecen 

parámetros de medición de desempeño, incentivos y otras recompensas oportunas con respecto a las responsabilidades adoptadas a 

todos los niveles de la entidad, reflejando las dimensiones adecuadas de desempeño a las normas de conducta esperadas, teniendo en 

cuenta la consecución de los objetivos a corto y largo plazo.

Evalúa los parámetros de medición de desempeño incentivos y recompensas  para que mantengan su relevancia —La dirección y el consejo 

de administración alinean los incentivos y recompensas con el desempeño de las responsabilidades de control interno de cara a la 

consecución de los objetivos.

Tiene en cuenta las presiones excesivas —La dirección y el consejo de administración evalúan y ajustan las presiones asociadas a la 

consecución de los objetivos a medida que asigna responsabilidades, desarrollan parámetros de medición de desempeño y evalúan el 

desempeño 

Evalúa y el desempeño y recompensa  o aplica medidas disciplinarias a los profesionales según sea necesario—La dirección y el consejo de 

administración evalúan el desempeño de las responsabilidades de control interno, incluido el cumplimiento de las normas de conducta y los 

niveles esperados de competencia y proporciona recompensas o aplica medidas disciplinarias en caso oportuno. 

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el principio 5

Los empleados contribuyen al cumplimiento de los objetivos mediante el desarrollo de sus funciones en el área asignada.

La empresa otorga reconocimientos a sus empleados de manera escrita resaltando el buen cumplimiento de sus labores.

Deficiencia aplicable al principio 5.

Núm. Identificativo. Descripción de la deficiencia de control interno Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia:(Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensa la deficiencia de 

control interno.)

Enumere deficiencias de 

control interno 

relacionadas con otro 

principio que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia.

EC 5-1

EC 5-2

Evalúe las deficiencias registradas en el principio:                                  

Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas 

atendiendo únicamente al principio supone una deficiencia grave 

<actualice la plantilla resumen de deficiencia en caso necesario>

Las deficiencias de control interno detectadas en relación con el 

principio son de carácter menor y se compensan con otros 

controles, por lo cual no representan una deficiencia grave.

Evalúe el principio aplicando su criterio profesional. Explicación/conclusión.

¿Está presente el principio? No se considera una deficiencia grave y existen 

controles de  compensación.

¿Está en funciónamiento el principio? No se considera una deficiencia grave y existen 

controles de  compensación.



 

  

 

6  

 

E v a l u a c i ó n  d e  l o s  p r i n c i p i o s  e v a l u a c i ó n  d e  r i e s g o s   

 

 

 

 

•

•

•

•

objetivo de información financiera externa.

•

•

•

•

•

•

Puntos de interés.

•

•

•

Objetivos de cumplimiento

•

•

Evaluación de los principios  – Evaluación de riesgos.

Principio 6: Definición de objetivos adecuados.

—La organización define los objetivos con suficiente claridad para permitir la identificación y evaluación de los riesgos relacionados.

Puntos de interés.

Objetivos operacionales.

Refleja las opciones elegidas por la dirección —Los objetivos operacionales reflejan la elección efectuada por la dirección en 

relación con la estructura, consideraciones sectoriales y el desempeño de la entidad. 

Tiene en cuenta la tolerancia al riesgo—La dirección tiene en cuenta los niveles aceptables de variación en relación con la 

consecución de los objetivos operacionales.

Incluye objetivos de desempeño financieros y de operaciones —La organización refleja el nivel deseado de rendimiento 

financiero y de operaciones para la entidad dentro de los objetivos operacionales.

Forma una base sobre la que destinar recursos —La dirección utiliza los objetivos operacionales como base sobre la cual 

asignar los recursos necesarios para lograr el desempeño operacional y financiera deseado.

Cumple las normas contables aplicables —Los objetivos de información financiera son coherentes con principios contables 

adecuados y están a disposición de la entidad. Los principios contables seleccionados son adecuados para las otras 

circunstancias.

Tiene en cuenta la materialidad —La dirección tiene en cuenta la materialidad en la presentación de los estados financieros.

Refleja las actividades de la entidad—La información externa refleja las transacciones y acontecimientos relevantes para mostrar 

las características cualitativas a las aseveraciones contables realizadas.

Objetivo de información no financiera externa. 

Cumple las normas y marcos establecidos externamente —La dirección establece objetivos coherentes con las leyes y 

regulaciones, o normas y marcos de organizaciones externas reconocidas.

Considera el nivel necesario de precisión  —La dirección refleja el nivel requerido de precisión y exactitud adecuado para las 

necesidades de los usuarios y con arreglo a los criterios establecidos por terceras partes en la información no financiera.

Refleja las actividades de la entidad—La información externa refleja las transacciones y acontecimientos correspondientes 

dentro de un rango de limites aceptables.

Refleja las opciones elegidas por la dirección- La información interna  proporciona a la dirección información completa y precisa 

con relación a las opciones elegidas por la dirección y la información  necesaria en la gestión  de la entidad. 

Considera el nivel necesario de precisión—La dirección refleja el nivel requerido de precisión y exactitud adecuado para las 

necesidades de los usuarios en los objetivos de información no financiera y la materialidad dentro de los objetivos de 

información financiera.

Refleja las actividades de la entidad—La información interna refleja las transacciones y acontecimientos correspondientes dentro 

de un rango de limites aceptables.

Refleja las leyes y regulaciones externas—Las leyes y regulaciones establecen normas mínimas de conducta que la entidad 

integra en sus objetivos de cumplimiento.

Tiene en cuenta la tolerancia al riesgo —La dirección tiene en cuenta los niveles aceptables de variación en relación con la 

consecución de los objetivos de cumplimiento.
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¿La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia grave 

? (SI/NO)

Comentarios/controles 

de compensación 

La misión y la visión no se encuentran 

actualizadas ni redactadas acorde con 

las nuevas necesidades que se

presentan en el mercado. N

A pesar de que el 

personal  no conoce los 

objetivos, la mpresa se 

ha mantenido en

el tiempo.

Las metas no son conocidas por los 

empleados, es decir que los esfuerzos 

no se alinean en el cumplimiento de 

estas ya que se resumen en el 

enunciado: Ventas Vs. Gastos.
N

La alta gerencia resume 

que

las metas se cumplen 

en  tanto las ventas 

sean superiores a los 

gastos y de esta forma 

se ha dado, por ello no 

se considera una 

deficiencia grave.

SI/NO

S 

S 

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el principio 6

La empresa tiene establecida la misión y la visión.

La empresa tiene establecidas metas y estrategias para alcanzar los objetivos.

Deficiencias aplicables al principio 6

Núm. Identificativo Descripción de la deficiencia. Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: ( Tenga en cuenta si los 

demás controles destinados a llevar a la 

practica este principio compensan las 

deficiencias de  control interno)

Enumere deficiencias de 

control interno 

relacionadas con otro 

principio que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia.

ER  6-1

ER  6-2

Evalúe las deficiencias registradas en el principio.

Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación 

de ellas atendiendo únicamente al principio, supone una 

deficiencia grave **

<Actualice la plantilla Resumen de deficiencia en casi 

necesario>

Las deficiencias de control interno detectadas en relación con el 

principio son de carácter menor y se compensan con otros 

controles, por lo cual no representan una deficiencia grave

Evalúe el principio aplicando su criterio profesional Explicación/Conclusión

¿Está presente el principio? No se considera una deficiencia grave ya que no 

pone en riesgo la consecución de los objetivos.

¡Está en funcionamiento el principio? No se considera una deficiencia grave ya que no 

pone en riesgo la consecución de los objetivos.
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•

•

•

•

•

¿La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? (SI/NO)

Comentarios/Controles 

de compensación.

No es suficiente ya que los clientes 

demandan más innovación de acuerdo a 

las tendencias actuales y 

que contribuyan a satisfacer sus 

necesidades al hacer

uso de los servicios.

S N/A

Estos procesos se limitan al 

mantenimiento preventivo 

de la infraestructura y equipos, es decir 

que no cuentan

con pólizas que respalden los activos. 

Por otro lado los

empleados tienen acceso a los activos 

pero no los

utilizan de forma responsable ni 

contribuyen a la salva

guarda y buen uso de estos.

S N/A

SI/NO

N

N

Principio 7:identificación y análisis de riesgo

—La organización identifica los riegos para la consecución de sus objetivos en todos los niveles de la entidad y analiza como base 

sobre la  cual determinar cómo se debe gestionar.

Puntos de interés.

Incluye los niveles de entidad, filial, división, unidad operativa y función—La organización identifica y evalúa riesgos a nivel de 

entidad, filial , división, unidad operativa y función  relevantes para la consecución de sus objetivos.

Analiza factores internos  y externos —La identificación de riesgos en cuento a  factores internos y externos y sus impactos en la 

consecución de los objetivos.

Implica a los niveles apropiados de la dirección—La organización dispone de mecanismos efectivos de evaluación de riesgos 

que implica a los niveles oportunos de la dirección.

Estima la importancia de los riesgos identificados—Los riesgos identificados son analizados a través de un proceso que incluye 

la estimación de la importancia potencial del riesgo.

Determina cómo responder a los riesgos—La evaluación de los riesgos incluye la consideración de como debe gestionarse el 

riesgo y si se debe aceptar, evitar, y reducir o compartir el riesgo.

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el principio 7.

 La empresa se preocupa por innovar su infraestructura y tecnología de acuerdo a las necesidades y exigencias de los clientes.

La empresa realiza varios procesos para salvaguardar los activos que se utilizan para el desarrollo de sus actividades, también 

implementa procesos relacionados con el acceso a los activos por parte de los empleados.

Deficiencias aplicable al principio 7

Núm. Identificativo. Descripción de la deficiencia de control interno.Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: (Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la practica 

este principio compensan la deficiencia de 

control interno)

Enumere deficiencia de 

control interno 

relacionadas con otros 

principios que pudiera 

incidir sobre esta 

deficiencia.

ER 7-1

ER 7-2

Evalúe las deficiencias registradas en el principio:*

Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación 

de ellas , atendiendo únicamente al principio, supone una 

deficiencia grave.**

<Actualice la plantilla resumen de deficiencia en caso 

La empresa al no contar con los análisis de riesgo adecuados  para 

este principio , no lo cumple, lo cual constituye una deficiencia grave.

Evalúe el principio aplicando su criterio profesional.** Explicación/Conclusión.

¿Está presente el principio? Debido a la deficiencia grave presentada en 

relación con el principio, éste no está presente.,

¿Está en funcionamiento el principio? Dado que el principio no está presente, tampoco 

está en funcionamiento.
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•

•

•

•

¿La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? (SI/NO)

Comentarios/Controles 

de compensación.

Las actividades que se han diseñado 

son poco efectivas ya que intervienen 

muchas personas, lo que genera una 

ejecución deficiente de las actividades 

de control.

S N/A

Debido a la inconformidad de los 

empleados, estos han desertado, esto 

afecta las operaciones ya que se debe

incurrir en la contratación de nuevo 

personal y capacitarlos en cuanto a los 

procesos que se llevan a  cabo.

S N/A

No hay segregación de funciones en la 

parte operativa y administrativa, lo que 

conlleva a que incremente el riesgo 

frente al uso de los ingresos, inventarios 

y demás activos de la empresa S N/A

SI/NO

N

N

Principio 8: evaluación del riesgo de fraude 

—La organización considera la probabilidad de fraude al evaluar los riesgos para la consecución de los objetivos. 

puntos de interés

Tienen en cuenta distintos tipos de fraude—La evaluación de fraude tiene en cuenta posibles informaciones fraudulentas, pérdida 

de activos y cosas de corrupción que se deriven de las distintas maneras en que se pueden producir casos de fraude y 

conductas irregulares. 

Evalúa los incentivos y las presiones —La evaluación de riesgo de fraude tiene en cuenta los incentivos y las presiones. 

Evalúa las oportunidades—La evaluación de riesgo de fraude tendrá en cuenta oportunidades de adquisiciones indebidas, uso o 

venta no autorizada de activos, alteración de registros contables de la entidad o realización de otros actos irregulares. 

Evalúa las actitudes y justificaciones —La evaluación de riesgos de fraude tienen en cuenta cómo la dirección y otros miembros 

del personal podrían verse motivados a participar o justificar actuaciones irregulares.

Deficiencias aplicadas al principio 8.

La empresa ha diseñado actividades para evaluar los procesos relacionados con las operaciones y el manejo de activos.

La empresa procura la continuidad del personal para no afectar los procesos que se llevan a  cabo con las operaciones y el manejo 

de activos.

La administración se encarga de supervisar y aplicar diferentes controles con el fin de evitar riesgos relacionados con los ingresos y 

los inventarios.

Deficiencias aplicadas al principio 8.

Núm. Identificativo. Descripción de la deficiencia de control internoEvalúa preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: (Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensa la deficiencia de 

control interno.)

Enumere deficiencias de 

control interno realizadas 

con otro principio que 

pudieran incidir sobre 

esta deficiencia.

ER 8-1

ER 8-2

ER 8-3

Evalúe las deficiencias registradas en el principio.:*

Evalúe si algunas deficiencias de control interno  o 

combinación de ellas, atendiendo únicamente al principio, 

supone una deficiencia grave**

A pesar de que existen procesos que permiten controlar y supervisar 

el uso de los  activos y la aplicación de los procesos,  estos son 

vulnerados con facilidad ya que la empresa no estima los riesgos al 

fraude al que esta expuesta por no aplicar estrictamente los 

Evalué el principio aplicando su criterio profesional.** Explicación/Conclusión

¿Está presente el principio? Debido a la deficiencia grave detectada en relación 

con el principio, éste no está presente.

¿Está en funcionamiento el principio? Dado a que el principio no está presente, tampoco 

está en funcionamiento.
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•

•

•

¿La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? (SI/NO)

Comentarios/Controles 

de compensación.

La alta dirección se centra 

principalmente en el  crecimiento de los 

ingresos lo cual afecta el nivel de 

atención en el desarrollo del control 

interno.

SÍ N/A

La ausencia de formación y supervisión 

del personal ha derivado en fallas 

significativas en el funcionamiento

de la empresa.

SÍ N/A

La empresa ha crecido en cuanto a su 

estructura pero no cuenta con el 

personal suficiente para hacer frente

a las necesidades que se presentan en la 

prestación del servicio.

SÍ N/A

SI/NO

N

N

principio 9: identificación y análisis de cambios significativos. 

—La organización identifica y evalúa los cambios que podrían afectar significativamente el sistema de control interno.

Puntos de interés.

Evalúa los cambios en el entorno externo—El proceso de identificación de riesgos tiene en cuenta los cambios que se producen 

en el entorno regulatorio, económico y físico en el que opera la entidad.

Analiza los cambios en el modelo de negocio—La organización tiene en cuenta los impactos potenciales en las nuevas líneas de 

negocio, los grandes cambios efectuados en las líneas de negocio existentes, las operaciones de negocio adquiridas o vendidas 

relativas al sistema de control interno, el rápido crecimiento y los grandes cambios con respecto a la dependencia de una entidad 

de distintas geografías extranjeras y nuevas tecnologías.

Evalúa cambios en la alta dirección—La organización tiene en cuenta los cambios en la dirección y en las correspondientes 

actitudes y filosofías con respecto al sistema de control interno

Resumen de controles destinados a llevar a la practica el principio 9

La empresa no tiene controles establecidos para este principio

Deficiencias aplicables al principio 9

Núm. Identificativo. Descripción de la deficiencia de control interno.Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: (Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la practica 

este principio compensar las deficiencias 

de control interno.)

Enumere deficiencias de 

control interno 

relacionadas con otro 

principio que pudiera 

incidir sobre otra 

deficiencia.

ER 9-1

ER 9-2

ER 9-3

Evalúe las deficiencias registradas en el principio:*

Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación 

de ellas **

<Actualice la plantilla resumen de deficiencia en caso 

necesario>

A pesar de que la empresa inicio con 30 habitaciones y ahora cuenta 

con 52, esto ha generado mayor carga laboral y deficiencias en la 

prestación del servicio, este tipo de situaciones se presentan debido 

a que la alta dirección centra su atención en que los

ingresos sean mayores a los gastos, desmejorando así las 

actividades operativas relacionadas con la prestación del servicio. 

Lo anterior evidencia que la empresa no  cuenta con planes de 

contingencia para hacer frente a los cambios significativos que se 

presentan.

Evalúe el principio aplicando su criterio profesional.** Explicación/Conclusión

¿Está presente el principio? Debido a la deficiencia grave detectada en relación 

con el principio, éste no está  presente.

¿Está en funcionamiento el principio? Dado a que el principio no está presente, tampoco 

está en funcionamiento.



 

  

 

1 1  

 

E v a l u a c i ó n  d e  l o s  p r i n c i p i o s  a c t i v i d a d e s  d e  C o n t r o l  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

•

•

•

•

•

•

Evaluación de los principios  – Actividades de Control

Principio  10: Diseño y desarrollo de actividades de control

 La organización define y desarrolla actividades de control que contribuyen a la mitigación de los riesgos hasta niveles aceptables 

para la consecución de los objetivos.

Puntos de Interés

Integra el desarrollo de controles con la evaluación de riesgo— Las actividades de control contribuyen a garantizar que las 

respuestas dadas para abordar y mitigar riesgos específicos se llevan a cabo de manera efectiva

Tiene en cuenta factores específicos de la entidad—la dirección tendrá en cuenta  como afectan a  la selección  y al desarrollo de 

las actividades de control factores como el entorno, la complejidad, la naturaleza y el alcance de sus operaciones. Así como las 

características específicas de su organización.

 Determina los procesos de negocio relevantes — La dirección determina qué procesos de negocio relevantes requieren la 

implantación de actividades de control.

 Evalúa distintos tipos de actividades de control— Entre las actividades de control se incluyen una amplia variedad de controles, 

entre los cuales se puede aplicar un equilibrio de enfoques y metodologías para mitigar los riesgos, teniendo en cuenta tanto 

controles manuales como automatizados y controles preventivos de detección..

 Tiene en cuenta a qué nivel se aplican las actividades — La dirección tiene en cuenta las actividades de control  a los distintos 

niveles de la entidad.

Facilita la segregación de funciones— la dirección distribuye aquellas responsabilidades que sean incompatibles y en caso de 

que no sea práctico llevar a la práctica una distribución de responsabilidades, la dirección selecciona y desarrolla actividades de 

control alternativas.
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¿ La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? ( S/ N)

Comentarios / 

Controles de 

compensación.

No hay segregación de funciones en los diferentes 

procesos, lo cual facilita el fraude en el manejo del 

efectivo.

S N/A

La custodia del inventario no siempre es efectiva ya 

que personas no autorizadas en ocasiones tienen 

acceso a los bienes almacenados en bodega.
S N/A

Los inventarios y revisión de los equipos no se 

hace periódicamente lo que ocasiona deficiencias 

en su buen uso y mantenimiento. S N/A

N

N

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el Principio 10

La entidad cuenta con varios procesos para realizar controles físicos a los diferentes equipos, inventarios y efectivo. Los ingresos se revisan de 

manera manual y se confrontan con la planilla de ventas.

La empresa establece acceso restringido para las bodegas de almacenamiento.

La empresa realiza inventario a los equipos utilizados para el desarrollo de las operaciones.

Deficiencias aplicables al Principio 10 

Núm. identificativo Descripción de las deficiencias de control interno Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: (Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensan la deficiencia de 

control interno)

Enumere  deficiencias  de 

control interno 

relacionadas con otro 

principio que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia.

AC 10-1

AC 10-2

AC 10-3

Evalúe las deficiencias registradas en el principio:*

Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de  ellas , 

atendiendo únicamente al principio , supone una deficiencia grave.**              

( Actualice la plantilla Resumen de deficiencias en caso necesario>

El hecho de que cada empleado tenga claro cual es su papel en la 

empresa y desarrolle sus funciones de manera eficiente, mitiga en 

cierta forma los riesgos en  niveles aceptables, sin embargo, al no 

estar presente la segregación de funciones da pie para que se 

incremente el riesgo frente a las actividades de control que se 

llevan a cabo.

Evalúe en principio aplicando su criterio profesional.** Explicación /Conclusión

¿ Está presente el principio? Debido a la deficiencia grave detectada en relación 

con el principio, éste no está  presente.

¿ Está en funcionamiento el  principio? Debido a que el principio no está presente, 

tampoco está en funcionamiento.
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•

•

•

•

¿ La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? ( S/ N)

Comentarios / 

Controles de 

compensación.

El software no abarca todos los 

aspectos contables de la empresa. No 

esta actualizado y no tiene licencia. S N/A

Las aplicaciones de Excel pueden ser 

modificadas ya que no tienen 

seguimiento, ni control, lo cual facilita

el fraude o manipulación de la 

información.

S N/A

Sí/ No

N

N

Principio 11:  Diseño y desarrollo de controles generales sobre la tecnología

La organización define y desarrolla actividades de control a nivel de entidad sobre la tecnología para apoyar la consecución de los 

objetivos.

Puntos de interés

Establece la dependencia existente entre el uso de la tecnología en los procesos de negocio y los controles generales sobre la 

tecnología — La dirección comprende y establece la dependencia y la vinculación existente entre los procesos de negocio, las 

actividades de control automatizadas y los controles generales sobre la tecnología.

Establece actividades de control relevantes sobre infraestructuras tecnológicas—  La  dirección selecciona y desarrolla 

actividades de control sobre la infraestructura tecnológica , que son diseñadas e implementadas para garantizar la integridad , 

precisión y disponibilidad en los procesos tecnológicos.

Establece actividades de control relevantes sobre los procesos de gestión de la seguridad—La   dirección selecciona y desarrolla 

actividades de control que son diseñadas e implementadas para restringir los derechos de acceso a las tecnologías a usuarios 

autorizados de acuerdo con sus responsabilidades profesionales y para proteger los bienes y activos de la entidad de amenazas 

externas.

Establece actividades de control relevantes sobre proceso de adquisición , desarrollo y mantenimiento de tecnologías—La 

dirección selecciona y desarrolla actividades de control sobre la adquisición , desarrollo y mantenimiento de las tecnologías y 

sus infraestructuras para lograr los objetivos de la dirección.

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el Principio 11

La empresa cuenta con el software contable (Helisa) para realizar el registro de los inventarios.

La empresa maneja aplicaciones que funcionan sobre hojas de Excel.

Deficiencias aplicables al Principio 11

Núm. identificativo Descripción de las deficiencias de control internoEvalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: (Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensan la deficiencia de 

control interno)

Enumere  deficiencias  de 

control interno 

relacionadas con otro 

principio que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia.

AC 11-1

AC 11-2

Evalúe las deficiencias  registradas en el principio:*

 Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación 

de ellas, atendiendo únicamente al principio, supone una 

deficiencia grave.**

<Actualice la plantilla Resumen de deficiencias en caso 

necesario>

La contabilidad es un proceso sistemático y la tecnología ha 

permitido que sea sistematizado para facilitar su registro, 

modificación y consulta, esto permite  contar con información veraz 

y oportuna, además permite que haya una restricción en cuanto a su 

acceso permitiendo que no sea manipulada por personal no 

autorizado. La empresa al no estar a la vanguardia con los procesos 

tecnológicos,  al no seleccionar y desarrollar controles generales 

sobre la tecnología incurre en una deficiencia grave.

Evalúe en principio aplicando su criterio profesional.** Explicación /Conclusión

¿ Está presente el principio? Debido a la deficiencia grave detectada en relación 

con el principio, éste no está  presente.

¿ Está en funcionamiento el  principio? Dado a que el principio no está presente, tampoco 

está en funcionamiento.
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•

•

•

•

•

•

Principio  12: Despliegue de políticas y procedimientos

La  organización despliega las actividades de control a través de políticas que establecen las  líneas generales del control interno y 

procedimientos que llevan dichas políticas a la práctica.

Puntos de Interés

Establece políticas y procedimientos para respaldar la implantación de las instrucciones de la dirección— La  dirección establece 

actividades de control que se incorporan en los procesos de negocio y en el día a día de las actividades de los empleados a través de 

políticas que establecen lo que se espera de ellos así como procedimientos  relevantes que especifican las acciones a realizar.

Establece  responsabilidades sobre la ejecución de las políticas y procedimientos—La   dirección establece  las responsabilidades 

oportunas sobre las actividades de control por parte de la dirección ( u otro miembro designado del  personal ) de la unidad de negocio o 

función en la que residan los riesgos correspondientes.

 Se efectúa en el momento oportuno— El personal  responsable lleva a cabo las actividades de control oportunamente según lo definido en 

la políticas y en los procedimientos.

Adopta medidas correctivas  —Se define   el  personal responsable de investigar y actuar con respecto a los asuntos identificados como 

resultado de la ejecución de las actividades de control.

 Se pone en práctica a través de personal competente — Personal competente y con la jerarquía adecuada lleva a cabo las actividades de 

control con diligencia y con una atención continua.

Revisa las políticas y procedimientos — La dirección revisa periódicamente las actividades de control para determinar que siguen siendo 

relevantes y las actualiza cuando se considera necesario.

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el Principio 12

La gerencia delega responsabilidades relacionadas con las políticas de la empresa sobre lo que debe hacerse para llevar a cabo el control.

La gerencia da instrucciones sobre como deben llevarse a cabo los procesos operativos en la empresa.

la comunicación de las políticas y procedimientos se realiza  en ocasiones de manera verbal.
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¿ La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? ( S/ N)

Comentarios / 

Controles de 

compensación.

A pesar que la gerencia delega responsabilidades, 

estas no son continuas y tampoco se realiza 

seguimiento a  las diferentes instrucciones que 

imparte la dirección.

N Las responsabilidades 

asignadas no son 

ejecutadas con 

continuidad, de lo 

contrario los resultados 

serian mas efectivos 

para la empresa.

Las instrucciones no son  llevadas a cabo en el  

momento oportuno, con diligencia y con 

coherencia por parte del personal.

N A pesar de que se 

imparten instrucciones, 

estas no son aplicadas 

al 100%, sin  embargo, 

los empleados realizan 

sus funciones y se  

obtienen  buenos 

resultados.

Las políticas y procedimientos que se comunican 

oralmente son más fáciles de evitar , lo que conlleva 

a 

 reducir las responsabilidades por la rendición de 

cuentas al respecto. 

N Esta comunicación 

verbal ha dado 

resultado en tanto los

empleados las apliquen 

tal como deben ser, sin 

embargo es importante 

documentarlas en aras 

de evitar riesgos por el 

no cumplimiento de 

estas.

Sí/ No

S 

S

Deficiencias aplicables al Principio 12

Núm. identificativo Descripción de las deficiencias                                         Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: (Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensan la deficiencia de 

control interno)

Enumere  deficiencias  de 

control interno 

relacionadas con otro 

principio que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia.

AC 12-1

AC12- 2

AC 12-3

Evalúe las deficiencias  registradas en el principio:*

 Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas, 

atendiendo únicamente al principio, supone una deficiencia grave.**

<Actualice la plantilla Resumen de deficiencias en caso necesario>

Es relevante documentar y actualizar las politicas y procedimientos 

ya que por un  lado contribuye al cumplimiento de los objetivos si 

son informadas y aplicadas, y por otro,contribuye a tomar medidas 

de control eficientes y efectivas.

Evalúe en principio aplicando su criterio profesional.** Explicación /Conclusión

¿ Está presente el principio? No se considera una deficiencia grave y existen 

controles de compensación.

¿ Está en funcionamiento el  principio? No se considera una deficiencia grave y existen 

controles de compensación.
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E v a l u a c i ó n  d e  l o s  p r i n c i p i o s  i n f o r m a c i ó n  y  c o m u n i c a c i ó n   

 

 

•

•

•

•

•

¿ La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? ( S/ N)

Comentarios / 

Controles de 

compensación.

No hay procedimientos establecidos que permitan

obtener información formalmente, ya sea de fuentes 

internas o externas, es decir que la información que 

se adquiere  es subjetiva y poco corroborable.

S N/A

No existen requisitos establecidos para retener las 

comunicaciones intercambiables, en particular 

aquellas enviadas o recibidas de grupos de interés 

externos y aquellas relacionadas con el 

cumplimiento de las leyes y regulaciones por parte 

de la organización.

S N/A

Sí/ No

N

N

Evaluación de los principios—Información y Comunicación

Principio 13: Utilización de información relevante

—La organización obtiene o genera y utiliza información relevante de calidad para apoyar el funcionamiento del control interno.

Puntos de Interés

Identifica requisitos de información— Se dispone de un proceso para identificar la información necesaria y que se espera de la entidad para 

respaldar el funcionamiento de los otros componentes del control interno y la consecución de los objetivos de la entidad.

Capta fuentes de datos internas y externas—Los sistemas de información captan fuentes de datos tanto internas como externas.

Procesa datos relevantes y los transforma en información—Los sistemas de información procesan y transforman datos relevantes en 

información de utilidad.

Mantiene la calidad a lo largo de todo el proceso—Los sistemas de información generan información en el momento oportuno que es actual, 

precisa integra, accesible, protegida, verificable y que se custodia de forma oportuna. Se revisa la información para evaluar su relevancia a la 

hora de respaldar los componentes del control interno.

Evalúa costos y beneficios —La naturaleza ,  cantidad y precisión de la información comunicada es proporcional y respalda la consecución 

de los objetivos.

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el Principio 13

La organización obtiene información importante y objetiva de varias fuentes tanto internas como externas.

La empresa envía y recibe información de los proveedores de manera verbal.

Deficiencias aplicables al Principio 13

Núm. identificativo Descripción de las deficiencias de control interno Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: (Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensan la deficiencia de 

control interno)

Enumere  deficiencias  de 

control interno 

relacionadas con otro 

principio que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia.

IC 13-1

IC 13-2

Evalúe las deficiencias  registradas en el principio:*

 Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas, 

atendiendo únicamente al principio, supone una deficiencia grave.**

<Actualice la plantilla Resumen de deficiencias en caso necesario>

La empresa no cuenta con procedimientos formales en cuanto a la 

información y comunicación objetiva, veraz y oportuna, el 

intercambio de información se hace  en general de manera física, 

archivada en una carpeta, es decir, no existe sistematización de 

estos datos, lo que incrementa el riesgo de que se pierda o haya un 

uso indebido de esta, además, no se realiza un proceso de 

corroborar la información interna que llega a la alta gerencia y en 

ocasiones se toman decisiones sin ningún soporte.

Evalúe en principio aplicando su criterio profesional.** Explicación /Conclusión

¿ Está presente el principio? Debido a la deficiencia grave detectada en relación 

con el principio, éste no está presente.

¿ Está en funcionamiento el  principio? Dado a que el principio no está presente, tampoco 

está en funcionamiento.
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•

•

•

•

•

¿ La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? ( S/ N)

Comentarios y / o 

Controles de 

compensación.

La comunicación no tiene trascendencia por 

mucho  tiempo.

N

Se debe hacer un 

proceso evaluativo para 

determinar la aplicación 

y  ontinuidad

de la información que 

se  difunde.

No se da una comunicación directa entre la alta 

gerencia y el personal, lo que genera 

inconformismos.

N

Hay espacios para 

intercambiar 

nformación con la 

admón., sin embargo 

deberían extenderse a 

la alta gerencia en pro 

de lograr resultados 

satisfactorios.

Puede que el tipo de información recibida no sea 

suficiente para garantizar que la administración y el  

resto del personal la reciban y respondan como 

deban hacerlo N

A menudo, la dirección 

deberá aplicar medidas 

puntuales que sean 

coherentes con esta 

comunicación para 

reforzar los mensajes 

transmitidos

.

Sí/ No

S 

S

Principio 14 : Comunicación interna

La organización comunica la información internamente , incluidos los objetivos y responsabilidades que son necesarios para apoyar el 

funcionamiento del sistema de control interno.

Puntos de interés

Comunica información sobre control interno—Existe un  proceso destinado a comunicar la información necesaria para posibilitar que todo 

el personal comprenda y desempeñe sus responsabilidades de control interno.

Se comunica con el consejo de administración — La dirección y el consejo de administración se comunican para que ambas partes 

dispongan de la información necesaria para cumplir sus funciones comunicaciones respecto a los objetivos de la entidad.

Facilita líneas de comunicación independientes—Existen canales de comunicación independientes como las líneas éticas o canales de 

denuncia que actúan como mecanismo a prueba de fallos para determinar la comunicación de información de manera anónima o 

confidencial en aquellos casos en los que los canales habituales se encuentran inoperativos o carecen de efectividad.

Selecciona el método de comunicación pertinente — El método de comunicación tiene en cuenta el marco temporal , el público al que se 

dirige y la naturaleza de la información .
(Otros puntos de interés específicos de la entidad)

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el Principio 14

La empresa se comunica internamente a través de reuniones e información escrita que se da a conocer a todo el personal por medio de 

memorandos informativos.

Aún no se establece bajo métodos formales el manejo de la información.

Existe una comunicación directa entre la administración y el resto del personal.

Deficiencias aplicables al Principio 14

Núm. identificativo Descripción de las deficiencias de control interno Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: (Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensan la deficiencia de 

control interno)

Enumere  deficiencias  de 

control interno 

relacionadas con otro 

principio que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia.

IC 14-1

IC 14-2

IC 14-3

Evalúe las deficiencias  registradas en el principio:*

 Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas, 

atendiendo únicamente al principio, supone una deficiencia grave.**

<Actualice la plantilla Resumen de deficiencias en caso necesario>

El intercambio de información se realiza de manera verbal y escrita, 

en ocasiones por medio de mails, en todo caso, dicha información 

debe ser sistematizada en procura de que este segura y sea de fácil 

acceso para consultarla, además, deben crearse mecanismos que 

permitan realizar una retroalimentación de la información 

comunicada para confirmar que se esta aplicando según lo instruido.

Evalúe en principio aplicando su criterio profesional.** Explicación /Conclusión

¿ Está presente el principio? No se considera una deficiencia grave ya que no 

pone en riesgo la consecución de los objetivos.

¿ Está en funcionamiento el  principio? No se considera una deficiencia grave ya que no 

pone en riesgo la consecución de los objetivos.
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•

•

•

•

•

•

¿ La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave?  (S/ N)

Comentarios / 

Controles de 

compensación.

El control de la información no se da ya que no esta 

dirigida a destinatarios específicos.
S N/A

No se realiza seguimiento, es decir, se comunica  al 

personal la inconformidad pero no se implementan  

medidas para subsanarlas
S N/A

Esto no permite que haya un soporte de la 

información intercambiada con los proveedores, lo 

que genera  malestares en caso de que haya un 

malentendido  en el proceso de comunicación.

S N/A

Sí/ No

N 

N 

Principio 15: Comunicación con el exterior

La organización  se comunica con los grupos de interés externos sobre los aspectos clave que afectan al funcionamiento del control interno.

Puntos de interés

Se comunica con terceros externos —Existen  procesos destinados a comunicar información relevante y oportuna a las partes externas, 

incluidos accionistas, socios, propietarios, organismos reguladores , clientes y analistas financieros , entre otros.

Permite  las comunicaciones entrantes—La existencia de canales de comunicación abiertos permite que los clientes , consumidores , 

proveedores , auditores externos , reguladores, analistas financieros y demás terceros realicen aportaciones , lo cual permite que la 

dirección y el consejo de administración reciban información relevante.

Se comunica con el consejo de administración —La información relevante que se obtiene de las evaluaciones que llevan a cabo terceros 

externos, se comunica al consejo de administración. 

Facilita líneas de comunicación independientes —Existen  canales de comunicación independientes como las líneas éticas o canales de 

denuncia que actúan como mecanismos a prueba de fallos para permitir la comunicación de información de manera anónima o confidencial 

en aquellos casos en los que los canales habituales e encuentran inoperativos o carecen de efectividad. 

Selecciona el método de comunicación pertinente —El método de comunicación  tiene en cuenta el marco temporal, el público al que se 

dirige y  naturaleza de la comunicación , así como los requisitos y expectativas de carácter jurídico , normativo y fiduciario.

(Otros puntos de interés específicos de la entidad)

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el Principio 15

La empresa se comunica externamente con sus clientes a través de la pagina web y redes sociales.

Las quejas y reclamos se reciben en el correo electrónico de la empresa.

La comunicación con proveedores se realiza de manera directa ya sea personalmente o vía telefónica.

Deficiencias aplicables al Principio 15

Núm. identificativo Descripción de las deficiencias de control interno Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: (Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensan la deficiencia de 

control interno)

Enumere  deficiencias  de 

control interno 

relacionadas con otro 

principio que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia.

CI 15-1

CI 15-2

CI 15-3

Evalúe las deficiencias  registradas en el principio:*

 Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas, 

atendiendo únicamente al principio, supone una deficiencia grave.**

<Actualice la plantilla Resumen de deficiencias en caso necesario>

No canalizar y realizar seguimiento de la información que transmiten 

los clientes no aporta al crecimiento de la empresa y por tanto al 

cumplimiento de los objetivos. 

Además, la no documentación formal de la comunicación que se 

tiene con los  proveedores da pie a que se haga difícil aclarar 

inconformismos que se presenten por algunas de las partes ya sea 

por tomar mal un pedido o una solicitud.

Evalúe en principio aplicando su criterio profesional.** Explicación /Conclusión

¿ Está presente el principio? Debido a la deficiencia grave presentada en 

relación con el principio, éste no está presente.

¿ Está en funcionamiento el  principio? Dado que el principio no está presente, tampoco 

está en funcionamiento.
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E v a l u a c i ó n  d e  l o s  p r i n c i p i o s  a c t i v i d a d e s  d e  s u p e r v i s i ó n   

 

 

 

•

•

•

•

•

•

•

¿ La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? ( S/ N)

Comentarios / 

Controles de 

compensación.

Las evaluaciones que se realizan no son objetivas 

ya que están sujetas al criterio del profesional que 

las  realiza y a las relaciones que tiene con los 

demas  empleados.

S N/A

SÍ / NO 

N

N

Evaluación de los Principios —Actividades de Supervisión

Principio 16: Evaluaciones continuas y /o Separadas

La organización selecciona , desarrolla y realiza evaluaciones continuas y /o independientes para determinar si los componentes del sistema de 

control interno están presentes  y en funcionamiento .

Puntos de Interés

Tiene en cuenta una combinación de evaluaciones continuas y separadas —La dirección incluye un conjunto equilibrado de evaluaciones 

continuas y separadas 

Tiene en cuenta el ritmo de cambio—La dirección tiene presente el ritmo de cambio en la entidad y en los procesos de negocio a la hora de 

seleccionar y desarrollar evaluaciones continuas y separadas.

Establece referencia para las evaluaciones—El diseño y la situación de un sistema de control interno en cada momento  se utilizan como 

referencia para las evaluaciones continuas y separadas.

Emplea personal capacitado—Las personas que llevan a cabo las evaluaciones continuas y separadas disponen de suficientes 

conocimientos para comprender el objeto de evaluación.

Se integra con los procesos de negocio—Las evaluaciones continuas se integran en los procesos de negocio y se adaptan según la 

evolución de las condiciones.

Ajusta el alcance y la frecuencia—La dirección modifica el alcance y la frecuencia de las evaluaciones separadas y en función del riesgo.

Evalúa de forma objetiva —Las evaluaciones separadas se llevan a cabo periódicamente con el fin de obtener resultados objetivos.

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el Principio 16.

La empresa realiza evaluaciones continuas, manuales, de los diferentes procesos y o actividades que se llevan a cabo en el curso ordinario de 

las actividades del negocio tales como: cuadre diario de ventas e inventarios, supervisión de los trabajadores en la ejecución de sus labores.

Deficiencias aplicables al Principio 16

Núm. identificativo Descripción de las deficiencias de control interno Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: (Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensan la deficiencia de 

control interno)

Enumere  deficiencias  de 

control interno 

relacionadas con otro 

principio que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia.

CI 16-1

Evalúe las deficiencias  registradas en el principio:*

 Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas, 

atendiendo únicamente al principio, supone una deficiencia grave.**

<Actualice la plantilla Resumen de deficiencias en caso necesario>

Este tipo de evaluaciones son muy importantes en el momento de 

determinar si se están aplicando los procedimientos de manera 

correcta ya que permiten detectar  fallas en el proceso e implementar 

actividades correctivas que contribuyan a la 

consecución de los objetivos de la empresa.

Evalúe en principio aplicando su criterio profesional.** Explicación/Conclusión

¿ Está presente el principio? Debido a deficiencia grave presentada en relación 

con el principio, éste no está presente.

¿ Está en funcionamiento el  principio? Dado que el principio no está presente, tampoco 

está en  funcionamiento.
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* * S i  s e  d e t e r m in a  q u e  e x is t e  u n a  d e f ic ie n c ia  g r a v e ,  la  d i r e c c ió n  d e b e  c o n c lu i r  q u e  

e l  p r in c ip io  n o  e s t á  p r e s e n t e  n i  e n  f u n c io n a m ie n t o ,  y  q u e  e l  s is t e m a  d e  c o n t r o l  

in t e r n o  n o  e s  e f e c t iv o .  * *  

 

•

•

•

¿ La deficiencia 

de control 

interno es una 

deficiencia 

grave? ( S/ N)

Comentarios / 

Controles de 

compensación.

La administración no realiza seguimientos y no 

toma medidas correctivas definitivas. S N/A

SÍ / NO

N

N

Principio 17: Evaluación y comunicación de deficiencias

—La organización evalúa y comunica las deficiencias de control interno de forma oportuna a las partes responsables de aplicar medidas 

correctivas, incluyendo a la alta dirección y el consejo, según corresponda.

Puntos de interés

Evalúa los resultados: La dirección o el consejo de administración, según corresponda, analiza los resultados de las evaluaciones 

continuas y separadas.

Comunica las deficiencias - Las deficiencias se comunican a aquellas partes responsables de adoptar medidas correctivas, asi como a la 

alta dirección y al consejo de administración, según corresponda.

Monitoriza las medidas correctivas - La dirección realiza seguimientos para determinar si las deficiencias se solucionan de manera oportuna.

Resumen de controles destinados a llevar a la práctica el principio 17

Los resultados de las evaluaciones continúas, se informan a la administración y al personal afectado, según sea el caso, la administración 

analiza las deficiencias y es la responsable de tomar medidas correctivas.

Deficiencias aplicables al Principio 17

Núm. identificativo Descripción de las deficiencias de control interno Evalúe preliminarmente la gravedad de la 

deficiencia: (Tenga en cuenta si los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

este principio compensan la deficiencia de 

control interno)

Enumere  deficiencias  de 

control interno 

relacionadas con otro 

principio que pudieran 

incidir sobre esta 

deficiencia.

AS 17-1

Evalúe las deficiencias  registradas en el principio:*

 Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas, 

atendendiendo únicamente al principio, supone una deficiencia grave.**

<Actualice la plantilla Resumen de deficiencias en caso necesario>

El mejoramiento continuo es un deber de las organizaciones y este 

se logra con la detección y corrección de factores que esten 

afectando la consecución en los mejores términos de los objetivos 

de la empresa.

Evalúe en principio aplicando su criterio profesional.** Explanation/Conclusion

¿ Está presente el principio? Debido a la deficiencia grave presentada en 

relación con el  principio, éste no está presente.

¿ Está en funcionamiento el  principio? Dado que el principio no está presente, tampoco 

está en  funcionamiento. 
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2. Evaluación de los componentes 

 

 

 

 

Evaluación de los componentes – Entorno de control.

¿Presente?(SI/NO) ¿En funcionamiento? (SI/NO) Explicación/Conclusión

1. NO NO La empresa se encuentra sin 

procedimientos para evaluar que el 

personal cumpla con las políticas 

sobre integridad y ética 

Descripción de la deficiencia de control interno.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios/ controles de 

compensación

EC 1-1 No existe un canal de información idóneo para darles 

a conocer de manera completa el manual de faltas y  

sanciones disciplinarias

SI Los controles de otros 

principios no la compensan.

EC 1-2 La empresa no cuenta con métodos para evaluar el 

cumplimiento de los empleados frente a las políticas 

de ética e integridad

SI Los controles de otros 

principios no la compensan.

Demuestra  compromiso con la integridad y los valores éticos—La 

organización demuestra estar comprometida con la integridad y los valores 

éticos.

Núm. Identificativo. Evalúe la gravedad de la deficiencia de control 

interno: (Tenga en cuenta si los demás controles 

destinados a llevar a la práctica otros principios, de 

este u otros componentes, compensan la deficiencia 

de control interno) 
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Presente? (SI/NO) ¿En funcionamiento? 

(SI/NO)

Explicación/Conclusión.

2. SI SI Las deficiencias de control interno 

detectadas en relación con el 

principio 2 son relativamente 

menores y se compensan mediante 

otros controles.

Descripción de la deficiencia de control interno. Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

Comentarios/controles 

de compensación.

Si bien existen personas encargadas de supervisar a 

los empleados, esto no se aplica formalmemte ya que 

ellos no identifican los controles establecidos.

NO

Los empleados no 

reconocen formalmente 

que sus labores  son 

supervisadas , pero con 

la supervisión se han 

detectado

 y mejorado las fallas.

A pesar de que existe una estructura órganica 

plenamente establecida, ésta no se encuentra 

formalmente actualizada y los procedimientos no se 

encuentran formalmente establecidos ni 

documentados

NO

El personal tiene claro 

el nivel jerárquico  así 

este no se haya 

actualizado  

formalmente.

Ejerce la responsabilidad de la supervisión—El consejo de administración 

demuestra independencia de la dirección y ejerce la supervisón del 

desarrollo y el desempeño del  control interno.

núm. Identificativo. Evalúe la gravedad de la deficiencia de 

control interno: (Tenga en cuenta los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

otros principios, de este u otros 

componentes, compensan la deficiencia de 

control interno .)

EC 2-1

EC 2-2
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¿Presente? (SI/NO) ¿En funcionamiento? 

(SI/NO)

Explicación/Conclusión

3. SÍ SÍ No hay una estructura de 

supervisión ideal

que contribuya al total 

cumplimiento de este  principio.

descripción de la deficiencia de control interno. Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

Comentarios/ controles 

de compensación.

EC 3-1 La empresa no tiene documentado el manual de 

funciones y procedimientos.

NO Si bien no se presenta 

como una  deficiencia 

grave, es importante 

documentar y hacer 

extensiva está 

información a todo el 

personal en aras de 

contribuir  al 

cumplimiento de los 

objetivos.

EC 3-2 A pesar de que se maneja información y 

comunicación  dentro de la estructuta jerárquica, 

frecuentemente  falla ya que  no se da aplicabilidad , 

ni continuidad a las indicaciones dadas por gerencia 

y demás integrantes del equipo  administrativo.

NO

EC 3-3 Los empleados saben que existe un conducto 

regular  sin embargo, este no se encuentra 

documentado y  plasmado de manera idonea para 

darlos a conocer

NO

Establece Estructuras, Autoridades y Responsabilidades—La dirección 

establece, con la supervisión de consejo, estructuras, líneas de reporting y la 

autiridad y responsabilidades apropiadas para la consecución de los 

objetivos.

Núm. Identificativo. Evalúe la deficiencia de control interno: 

(Tenga en cuenta si los demás controles 

destinados a llevar a la práctica otros 

principios, de este u otros componentes, 

compensan la deficiencia de control interno) 
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¿Presente? ¿En funsionamiento? 

(SI/NO)

Explicación/Conclusión

4. SÍ SÍ La empresa ha visto los errores 

que genera la falta de objetvidad en 

este principio y ha generado 

cambios correctivos.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios/ 

controlesde 

compensación

El proceso de selección de personal en ocasiones 

falla  ya que la dirección no es objetiva en 

concordancia con   las necesidades de las vacantes , 

si no que se basa en razones subjetivas para realizar 

este proceso. 

NO

A pesar de que se 

presentan

fallas en la selección del  

personal, no se 

considera  una 

deficiencia grave ya que 

la empresa se ha 

sostenido a pesar de 

ello.

El proceso de selección no  esta debidamente 

soportado  con documentos que permitan confirmar 

que la información suministrada es veraz.

NO

A pesar de la falta de 

competencia, la 

dirección

ha actuado para mitigar 

este tipo de faltas, 

ejemplo, mediante 

llamados de atención.

Demuestra compromiso con la competencia de sus problemas—La 

organización demuestra compromiso para atraer, desarrollar y retener a 

profesionales competentes alineados con los objetivos.

Nú´m. identificativo. Descripción de la deficiencia de control interno. Evalúe la gravedad de la deficiencia de 

control interno: (Tenga en cuenta los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

otros principios, de este u otros 

componentes, compensan la deficiencia de 

control interno .)

Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

EC 4-1

EC 4-2
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Evaluación de los componentes – Entorno de control

¿Presente? (Si/NO) ¿En funcionamiento? (SI/NO) Explicación/Conclusión

5. SÍ SÍ La falta de motivación a los 

empleados resta  interes por parte 

de estos a cumplir sus 

funciones, lo anterior representa 

una  deficiencia de control interno.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios/ controles de 

compensación

Los empleados contribuyen al cumplimiento de los  

objetivos mediante el desarrollo de sus funciones en 

el  área asignada. Pero Hay que estar en constante 

seguimiento y supervisión para que ejecuten sus 

labores de forma adecuada.

NO

En los momentos en los que  

no hay seguimientos , los 

 empleados también cumplen 

con sus deberes.

La empresa otorga reconocimientos a sus 

empleados  de manera escrita resaltando el buen 

cumplimiento  de sus labores. Sin embargo son más 

reiterativos los llamados de atención. NO

A pesar de esta situación la  

administración y pesonal  

 operativo han subsanado las 

fallas.

Explicación/Conclusión

¿Está presente el componente? SÍ Sólo se detecto una deficiencia 

grave en el  componente entorno 

de control.

SÏ Sí esta en funcionamiento 

Aplica la responsabilidad por la rendición de cuentas —La organizacón 

retiene a las responsables de las funciones de control interno de cara a la 

consecución de los objetivos.

Núm. Identificativo. Descripción de la deficiencia de control interno. Evalúe la gravedad de la deficiencia de control 

interno: (Tenga en cuenta los demás controles 

destinados a llevar a la práctica otros principios, de 

este u otros componentes, compensan la deficiencia 

de control interno .)

Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

EC 5-1 

EC 5-2

Explicación/Conclusión

Evalúe las deficiencias más allá del componente.

Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas al 

considerarse más álla del componente supone una deficiencia grave.

Deficiencias graves detectan en relación con el  principios 5

Evalúe el componente aplicando su criterio profesional y basándose en los 

principios y en las deficiencias.

¿Está en funcionamiento componente?
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Present? (Y/N) Functioning? (Y/N) Explanation/Conclusion

6. 

SÍ SÍ

La misión y visión de la empresa 

no se encuentan actualizadas. Sus 

objetivos se centran en el 

enunciado ventas vr gastos y son 

muy específicos.

Descrioción de las deficiencias de control interno. Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios/ controles 

de compensación

La misión y la visión no se encuentran actualizadas 

ni redactadas acorde con las nuevas necesidades 

que se presentan en el mercado. 

NO

A pesar de que el 

personal   no conoce 

los objetivos,la  

empresa se ha 

mantenido en el tiempo.

Las metas no son conocidas por los empleados, es

decir que los esfuerzos no se alinean en el 

cumplimiento de estas ya que se resumen en el 

enunciado: Ventas Vrs. Gastos.

NO

La alta gerencia resume 

que las metas se 

cumplen en 

tanto las ventas sean 

superiores a los gastos 

y de esta forma se ha 

dado, por ello no se 

considera una 

deficiencia grave.

Evaluación de los componentes — Evaluación de riesgos.

Establace objetivos adecuados—La organización establece los objetivos 

con  claridad suficiente para permitir la identificación y evaluación de los 

riesgos relacionados con los objetivos-

Núm. Identificativo Evalúe la gravedad de la deficiencia de 

control interno: (Tenga en cuenta los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

otros principios, de este u otros 

componentes, compensan la deficiencia de 

control interno .)

ER  6-1

ER  6-2
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¿Presente? (SI/NO) ¿En funcionamiento? (SI/NO) Explicación/Conclusión.

7.

NO NO

De acuerdo a la forma como se 

desarrollan las actividades, los 

riesgos no se preveen ya que no  

existen polizas, ni planes que 

contribuyan a   mitigarlos.

Descripción de la deficienia de control interno. Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios/ controles de 

compensación

No es suficiente ya que los clientes demandan más 

innovación de acuerdo a las tendencias actuales y  

que contribuyan a satisfacer sus necesidades al 

hacer uso de los servicios.
SÍ N/A

Estos procesos se limitan al mantenimiento 

preventivo  de la infraestructura y equipos, es decir 

que no cuentan con polizas que respalden los 

activos. Por otro lado los empleados tienen acceso a 

los activos pero no los utilizan de forma responsable 

ni contribuyen a la salva

guarda y buen uso de estos.

SÍ N/A

Identifica y analiza el riesgo—La organización identifica los riesgos para la 

consecución  de sus objetivos en todos los niveles de la entidad y los 

analiza como base para determinar cómo deben gestionarse.

Núm identificativo. Evalúe la gravedad de la deficiencia de control 

interno: (Tenga en cuenta los demás controles 

destinados a llevar a la práctica otros principios, de 

este u otros componentes, compensan la deficiencia 

de control interno .)
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¿Presente?(SI/NO) ¿En funciomaniento? 

(SI/NO)

Explicación/Conclusión

8. 

NO NO

La empresa no cuenta con políticas 

, procedimientos y controles 

efectivos para detectar y corregir 

casos de fraude.

Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios  /control de 

compensación

Las actividades que se han diseñado son poco 

efectivas ya que intervienen muchas personas, lo 

que genera una ejecución deficiente de las 

actividades de control.

SÍ N/A

Debido a la inconformidad de los empleados, estos 

han desertado, esto afecta las operaciones ya que se 

debe incurrir en la contratación de nuevo personal y 

capacitarlos en cuanto a los procesos que se llevan a  

cabo.

SÍ N/A

No hay segregación de funciones en la parte 

operativa y administrativa, lo que conlleva a que 

incremente el  riesgo frente al uso de los ingresos, 

inventarios y demas activos de la empresa
SÍ N/A

Evalúa el riesgo de fraude—La organización considera el potencial de fraude 

al evaluar los riesgos para la consecusión de los objetivos.

Num. Identificativo. Descripción de la deficienia de control interno. Evalúe la gravedad de la deficiencia de 

control interno: (Tenga en cuenta los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

otros principios, de este u otros 

componentes, compensan la deficiencia de 

control interno .)

ER 8-1

ER 8-2

ER 8-3
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¿Presente? (SI/NO) ¿En funcionamiento? 

(SI/NO)

Explicación/Conclusión

9.

NO NO

En la evaluacón del riesgo no se 

tienen en   cuenta los cambios que 

se presentan al interior de la 

organización  en su estructura 

organizativa y física.

Descripción de la deficienia de control interno. Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios / controles 

de compensación

La alta dirección se centra principalmente en el 

crecimiento de los ingresos lo cual afecta el nivel de  

atención en el desarrollo del control interno.
SÍ N/A

La ausencia de formación y supervisión del personal 

ha derivado en fallas significativas en el 

funcionamiento de la empresa.
SÍ N/A

La empresa ha crecido en cuanto a su estructura 

pero no cuenta con el personal suficiente para hacer 

frente a las necesidades que se presentan en la 

prestación del servicio.

SÍ N/A

Explicacióon/Conclusión.

¿Esta presente el componente? NO Se detectan deficiencias graves

NO

Dado que el componente no está 

presente, tampoco está en 

funcionamiento.

Identifica y analiza los cambios significativos—La organización identifica y 

evalúa los cambios que podran afectar significativamente al sistema de 

control interno.

Núm identificativo. Evalúe la gravedad de la deficiencia de 

control interno: (Tenga en cuenta los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

otros principios, de este u otros 

componentes, compensan la deficiencia de 

control interno .)

ER 9-1

ER 9-2

ER 9-3

Explicación/Conclusión.

Evalúe la dficiencia más allá del componente

Evalúe si alguna deficiencia de control interno o control de ellas al considerarse 

más allá del componente, supone una deficiencia grave

Deficiencias graves detectadas en relación con los Principios 7, 8 y 9

Evalúe el componente aplicando su criterio profesional y basándose en los 

principios y en las deficiencias.

SI/No

¿Está en funcionamiento el componente?

* Note: Record deficiencies in Summary of Deficiencies Template.
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¿Presente? (SI/NO) ¿En funcionamiento? (SI/NO)Explicación/Conclusión

10.

NO NO

La empresa no ha implementado 

actividades de control relacionadas 

con los riesgos que se pueden 

presentar durante el desarrollo de 

las

actividades de toda indole que se 

dan al interior de la misma.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios /controles 

de compensación

No hay segregación de funciones en los diferentes 

procesos, lo cual facilita el fraude en el manejo del  

efectivo.

SÍ N/A

La custodia del inventario no siempre es efectiva ya 

que personas no autorizadas en ocasiones tienen 

acceso a los bienes almacenados en bodega. SÍ N/A

Los inventarios y revisión de los equipos no se hace 

periodicamente lo que ocasiona deficiencias en su 

buen uso y mantenimiento.
SÍ N/A

Evaluación de los componentes— Actividades de control.

Selecciona y desarrolla actividades de control—La organización slecciona y 

desarrolla actividades de control que contribuyen a mitigar los riesgos para 

la consecución de los objetivos a niveles aceptables. 

Núm. Identificativo Descripción de la deficiencia de control interno. Evalúe la gravedad de la deficiencia de 

control interno: (Tenga en cuenta los demás 

controles destinados a llevar a la práctica 

otros principios, de este u otros 

componentes, compensan la deficiencia de 

control interno .)

Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

AC 10-1

AC 10-2

AC 10-3
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¿Presente? (SI/NO) ¿En funcionamiento? (SI/NO) Explicación/Conclusión

11.

NO NO

La empresa no implementa este 

tipo de controles ya que no hace 

uso de la tecnologia para apoyar 

sus procesos operativos, de 

información y comunicación, 

financieros, entre otros.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios /controles de 

compensación

El software no abarca todos los aspectos contables 

de la empresa. No esta actualizado y no tiene 

licencia.
SÍ N/A

Las aplicaciones de Excel pueden ser modificadas ya 

que no tienen seguimiento, ni control, lo cual facilita 

el fraude o manipulación de la información.

SÍ N/A

Selecciona y desarrolla controles generales sobre tecnología de 

información—La organización  selecciona y desarrolla actividades de 

controles generales sobre tecnologias, para apoyar la consecución de los 

objetivos.

Núm. Identificativo. Descripción de la deficiencia de control interno. Evalúe la gravedad de la deficiencia de control 

interno: (Tenga en cuenta los demás controles 

destinados a llevar a la práctica otros principios, de 

este u otros componentes, compensan la deficiencia 

de control interno .)

Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

AC 11-1

AC 11-2
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¿Presente? (SI/NO) ¿En funcionamiento? (SI/NO) Explicación/Conclusión

12.

SÍ SÍ

La empresa no tiene mecanismos 

para comunicar y velar por la 

correcta aplicación de las políticas 

y procedimientos, por lo tanto, no 

se le hace seguimiento oportuno a 

este tipo de  elementos 

fundamentales para el control 

interno.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios /controles de 

compensación

A pesar de que la gerencia delega responsabilidades, 

estas no son contínuas y tampoco se realiza 

seguimiento a  las diferentes instrucciones que 

imparte la dirección. NO

Las responsabilidades 

asignadas no son ejecutadas 

con continuidad, de lo 

contrario los resultados serian 

mas efectivos para la empresa.

Las instrucciones no son  llevadas a cabo en el 

momento oportuno, con diligencia y con coherencia 

por parte del personal.
NO

A pesar de que se imparten

instrucciones, estas no son

aplicadas al 100%, sin 

embargo, los empleados 

realizan sus funciones y se 

obtienen buenos resultados.

Las políticas y procedimientos que se comunican 

oralmente son más faciles de evitar , lo que conlleva 

a  reducir las responsabilidades por la rendición de 

cuentas al respecto. 

NO

Esta comunicación verbal ha

dado resultado en tanto los

empleados las apliquen tal

como deben ser, sin embargo 

es importante documentarlas 

en aras de evitar riesgos por el 

no cumplimiento de estas.

SI/NO

NO

NO

Evaluación de los componentes  — Actividades de control.

Despliega políticas y procedimientos –La organización despliega actividades 

de control a trávez de políticas que establecen las expectativas y 

procedimientos que ponen dichas políticas en acción.

Núm. Identificativo Descripción de la deficiencia de control interno. Evalúe la gravedad de la deficiencia de control 

interno: (Tenga en cuenta los demás controles 

destinados a llevar a la práctica otros principios, de 

este u otros componentes, compensan la deficiencia 

de control interno .)

Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

AC 12-1

AC12- 2

AC 12-3

Explicación/Conclusión

Evalúe las deficiencias más allá de los componentes:

Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas al 

considerarse más allá del componente, supone una deficiencia grave.

Deficiencias graves detectadas en relación con los principios 10 y 11

Evalúe el componente aplicando su criterio profesional y básandose en los 

principios y en las deficiencias-

Explicación/Conclusión

¿Esta presente el componente? Se detectan deficiencias graves

¿Está en funcionamiento el componente? Dado que el componente no está presente, tampoco esta en 

funcionamiento.



 
  
 

13 
 

 

¿Presente? (SI/NO) ¿En funcionamiento? (SI/NO) Explicación/Conclusión

13

NO NO

La empresa no cuenta con politicas 

de información tanto internas como 

externas, que permitan generar 

información de calidad para 

respaldar los aspectos 

relacionados con el control interno.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios /controles de 

compensación

No hay procedimientos establecidos que permitan 

obtener  información formalmente, ya sean de 

fuentes internas o externas, es decir que la 

información que se adquiere  es subjetiva y poco 

corroborable.

SÍ N/A

No existen requisitos establecidos para retener las 

comunicaciones intercambiables, en particular 

aquellas enviadas o recibidas de grupos de interes 

externos y aquellas relacionadas con el 

cumplimiento de las leyes y regulariones por parte de 

la organización.

SÍ N/A

Evaluación de los componentes  — Información y comunicación.

Utiliza información relevante – La organización obtiene o genera y utiliza 

información relevante y de calidad para apoyar el funcionamiento del control 

interno.

Núm. Identificativo Descripción de la deficiencia de control interno. Evalúe la gravedad de la deficiencia de control 

interno: (Tenga en cuenta los demás controles 

destinados a llevar a la práctica otros principios, de 

este u otros componentes, compensan la deficiencia 

de control interno .)

Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

IC 13-1

IC 13-2
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¿Presente? (SI/NO) ¿En funcionamiento? (SI/NO) Explicación/Conclusión

14

SÍ SÍ

Los objetivos y las 

responsabilidades del control 

interno no estan bien 

estructuradas, por lo tanto no es 

posible comunicarlas claramente al 

personal y realizar el debido 

seguimiento y retroalimentación

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios /controles de 

compensación

La comunicación no tiene trascendencia por mucho  

tiempo.

N

Se debe hacer un proceso

evaluativo para determinar

la aplicación y continuidad

de la información que se 

difunde.

No se da una comunicación directa entre la alta 

gerencia y el personal, lo que genera 

inconformismos.

N

Hay espacios para intercam-

biar información con la 

admon, sin embargo debe-

rian extenderse a la alta 

gerencia en pro de lograr 

resulados satisfactorios.

Puede que el tipo de información recibida no sea 

suficiente para garantizar que la administración y el  

resto del personal la reciban y respondan como 

deban hacerlo
N

A menudo, la dirección deberá 

aplicar medidas puntuales

que sean coherentes con 

esta comunicación para 

reforzar los mensajes 

transmitidos.

Comunica internamente – La organización comunica la información 

internamente, incluidos los objetivos y responsabilidades de control interno 

que son necesarios para apoyar el funcionamiento del mismo

Núm. Identificativo- Descripción de la deficiencia de control interno. Evalúe la gravedad de la deficiencia de control 

interno: (Tenga en cuenta los demás controles 

destinados a llevar a la práctica otros principios, de 

este u otros componentes, compensan la deficiencia 

de control interno .)

Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

IC 14-1

IC 14-2

IC 14-3



 
  
 

15 
 

 

¿Presente? (SI/NO) ¿En funcionamiento? (SI/NO) Explicación/Conclusión

15

NO NO

No existe un mecanismo formal, 

establecido  para generar una 

comunicación oportuna y  eficiente 

tanto con los proveedores, como 

con los clientes.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios /controles de 

compensación

El control de la información no se da ya que no está 

dirigida a destinatarios especificos.
SÍ N/A

No se realiza seguimiento, es decir, se comunica al  

personal la inconformidad pero no se implementan  

medidas para subsanarlas.
SÍ N/A

Esto no permite que haya un soporte de la 

información intercambiada con los  roveedores,lo 

que genera  malestares en caso de que haya un 

malentendido  en el proceso de comunicación.
SÍ N/A

SI/NO

NO

NO

Se comunica con el exterior – La organización se comunica con  terceros 

externos con relación a asuntos que afectan al funcionamiento del control 

interno.

Núm. Identificativo. Descripción de la deficiencia de control interno. Evalúe la gravedad de la deficiencia de control 

interno: (Tenga en cuenta los demás controles 

destinados a llevar a la práctica otros principios, de 

este u otros componentes, compensan la deficiencia 

de control interno .)

Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

CI 15-1

CI 15-2

CI 15-3

Explicación/Conclusión

Evalúe las deficiencias más allá del componente:

Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas al 

considerarse más allá del componente, supone una deficiencia grave.

Deficiencias graves detectadas en relación con los Principios 13 y 15

Evalúe el componente aplicando su criterio profesional y basandose en los 

principios y en las deficiencias 

Explicación/Conclusión

¿Esta presente el componente? Se detectan deficiencias graves

¿Está en funcionamiento el componente? Dado que el componente no está presente, tampoco está en 

funcionamiento.
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¿Presente? (SI/NO) ¿En funcionamiento? (SI/NO) Explicación/Conclusión

16

NO NO

La empresa no implementa planes 

de acción que permitan realizar 

una correcta evaluación sobre 

como se esta llevando a cabo el 

control interno al interior de esta.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios /controles de 

compensación

Las evaluaciones que se realizan no son objetivas ya

que están sujetas al criterio del profesional que las 

realiza y a las relaciones que tiene con los demas 

empleados. S N/A

Evaluación de los componentes — actividades de supervisión

Realiza evaluaciones continuas y/o independientes– La organización 

selecciona, desarrolla y realiza  evaluaciones continuas y/o independientes 

para determinar si los componentes del control interno están presentes y en 

funcionamiento.

Núm. Identificativo. Descripción de la deficiencia de control interno. Evalúe la gravedad de la deficiencia de control 

interno: (Tenga en cuenta los demás controles 

destinados a llevar a la práctica otros principios, de 

este u otros componentes, compensan la deficiencia 

de control interno .)

Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

AS 16-1
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¿Presente? (SI/NO) ¿En funcionamiento? (SI/NO) Explicación/Conclusión

17

NO NO

Al no tener mecanismo efectivos 

que permitan evaluar la ejecución 

del control interno, no

surgen actividades correctivas que 

permitan dar continuidad de forma 

eficiente a los procesos, por lo 

tanto, no se aplica como tal un el 

seguimiento, ni la 

retroalimentación.

¿La deficiencia de 

control interno es 

una deficiencia 

grave? (SI/NO)

comentarios /controles de 

compensación

La administración no realiza seguimientos y no toma 

medidas correctivas definitivas.

S N/A

SI/NO

NO

NO

Evalúa y comunica deficiencias – La organización evalúa y comunica las 

deficiencias de control interno de forma oportuna a las partes responsables 

de tomar medidas correctivas, incluidos  la alta dirección y el consejo según 

corresponda. 

Núm. Identificativo Descripción de la deficiencia de control interno. Evalúe la gravedad de la deficiencia de control 

interno: (Tenga en cuenta los demás controles 

destinados a llevar a la práctica otros principios, de 

este u otros componentes, compensan la deficiencia 

de control interno .)

Enumere deficiencias de control 

interno relacionadas con otro 

principio que pudiera incidir sobre 

esta deficiencia.

¿Está presente el componente? Se detectan deficiencias graves

¿Está en funcionamiento el componente? Dado que el componente no está presente , tampoco está en 

funcionamiento.

AS 17-1

Explicación/Conclusión

Evalúe las deficiencias más allá del componente:

Evalúe si alguna deficiencia de control interno o combinación de ellas al 

considerarse más allá del componente, supone una deficiencia grave.

Deficiencias graves detectadas en relación con los Principios 16 y 17

Evalúe el componente aplicando su criterio profesional y basandose en los 

principios y en las deficiencias 

Explicación/Conclusión



 

  

 

1  

 

3 .  E v a l u a c i ó n  g e n e r a l  d e l  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  i n t e r n o  d e l  e s t a b l e c i m i e n t o  s o l  

y  l u n a  

 

1. Evaluación General de un Sistema de Control Interno

Calidad de la  eficacia y eficiencia de las

 operaciones de la organización 

Flujo de comunicación e información para 

el  correcto funcionamiento de las 

operaciones.

Leyes y politicas establecidas por la 

entidad que ayudan a cumplir los objetivos

Presente? (S/N) En funcionamiento? (S/N)Explicación

SÍ SÍ

A pesar de que se detectaron 

varias  deficiencias en este

componente, existen controles 

de 

compensación que  ayudan a 

cumplir  los objetivos del 

componente y de los   

principios..

NO NO

Clasificada como deficiencia 

grave  porque no está  

presente ni en  funcionamiento 

NO NO

Deficiencias graves

 detectadas en relación con los 

principios  10 y 11

NO NO

Deficiencias graves

 detectadas en relación con los 

principios  13 y 15

NO NO

Deficiencias graves

 detectadas en relación con los 

principios  16 y 17

Evaluación General de un Sistema de Control Interno.

Entidad o parte de la estructura organizativa sujeta a 

evaluación

(entidad, división, unidad operativa, función) Motel Sol y Luna

Objetivos que se tienen en cuenta de cara al ámbito del 

sistema de control interno que se evalúa.

Evaluación del grado existente de control interno

Operaciones 

Información

Cumplimiento

Ausencia de métodos y procedimientos que conlleven a mitigar los riesgos 

presentes en las Categorias de objetivos.

Entorno Control 

Evaluación de riesgos

Actividades de control

Información y comunicación 

Fundamentos de la conclusión Debido a las deficiencias graves detectadas, los cuatro componentes no se 

encuentran presentes ni en funcionamiento, y el conjunto de sistema de 

control interno no es efectivo.

Actividades de supervisión

Todos los componentes funcionan juntos de forma 

integrada?

Evalúe si la combinación de las deficiencias de control 

interno en diferentes componentes supone una deficiencia 

grave en términos agregados.*

<Actualize la plantilla Resumen de deficiencias en caso 

necesario>

debido a las deficencias graves detectadas, los componentes 2,3,4 y 5 no 

están presentes, ni en funcionamiento. Además los cuatro componentes no 

funcionan de forma integrada

¿ Es efectivo el sistema de control interno en su conjunto? 

<S/N>*

NO


