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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de titulacion consiste en el desarrollo y ejecucion de una Auditoria de
Gestion aplicada a la empresa MULTICARROS SALCEDO, de la ciudad de Salcedo
provincia de Cotopaxi, durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y 31 de
diciembre de 2021. Esta Auditoria se llevé a cabo mediante la medicion de la gestion
realizada y el éxito de esta en las diferentes etapas del proceso administrativo. Para esto se
aplicaron indicadores de gestion que se orientan a lograr esta medicion de gestion. Se aplico
distintas técnicas para recolectar la informacion, y mediante las respuestas obtenidas
evaluar el grado de distribucién de recursos que maneja la empresa. Al culminar el presente
trabajo se evidencio falencias en las cuales la empresa debe trabajar en fortalecer y de otra
forma cuidar de la cartera de clientes que poseemos, e intentar incrementarla, con la gestion
y seguimiento que se da a los que poseemos. En la planeacidon se identifica que el punto de
partida de la empresa se encuentra establecido, pero solo desde algunos aspectos basicos
como los manuales de funciones, sin embargo, se necesita que la empresa cuente con
manuales de funciones especificas que muestren los procesos que se deben llevar a cabo
en cada una de las acciones de compra y venta de vehiculos, se conoce que la empresa
maneja su mision y vision establecidos, y que la mayor parte de los colaboradores la
conocen y comparten. Se refuerza ese minimo porcentaje que no la conoce y la aplica se
convierte en el 100%. En la planificacion estratégica lo que se busca es que las acciones
llevadas a cabo nos lleven al cumplimiento total del logro de objetivos, pese a que se
maneja una buena cartera de clientes estos no estan siendo gestionados con un seguimiento
adecuado, lo que se traduce en ventas no logradas. Por Gltimo, se procede con la emisién
de criterios de mejora que a sugerencia del auditor se deben aplicar para lograr el
cumplimiento de objetivos, y elevar también el nimero de ventas, por ende los ingresos de
la empresa.

DESCRIPTORES: auditoria, estratégico, gestion, objetivos.
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DECEMBER 31, 2021~

AUTHOR: Gallardo Vasquez Gina Noemi
TUTOR: Esp. Salzar Mera Juan Eduardo

ABSTRACT

This degree work consists of the development and execution of a Management Audit
applied to the company "MULTICARROS SALCEDQ", in Salcedo, province of Cotopaxi,
during the period between January 1 and December 31, 2021. This audit was carried out
by measuring the management performed and its success in the different stages of the
administrative process. For this purpose, management indicators were applied to achieve
this management measurement. Various techniques were used to collect the information,
and by means of the answers obtained to evaluate the degree of distribution of resources
managed by the company. At the end of this work, it became evident that the company
should work on strengthening and otherwise take care of the portfolio of customers we
have, and try to increase it, with the management and monitoring that is given to those we
have. In the planning it is identified that the starting point of the company is established,
but only from some basic aspects such as function manuals, however, the company needs
to have specific function manuals that show the processes to be carried out in each of the
actions of buying and selling vehicles, it is known that the company manages its mission
and vision established, and that most of the collaborators know and share it. The minimum
percentage that does not know and apply it is reinforced and becomes 100%. Inthe strategic
planning what is sought is that the actions carried out lead us to the total fulfillment of the
achievement of objectives, in spite of the fact that a good portfolio of clients is managed,
these are not being managed with an adequate follow-up, which translates into sales not
achieved. Finally, we proceed with the issuance of improvement criteria that the auditor
suggests should be applied to achieve the fulfillment of objectives, and also increase the
number of sales, and therefore the company's income.

KEYWORDS: audit, management, objectives, strategic.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo se muestra un estudio y analisis de la gestion realizada dentro de la
empresa MULTICARROS SALCEDO, hoy mediante la aplicacion de una auditoria de
gestion, que medird, hoy el nivel de gestion aplicado en procesos asi como en el desarrollo
de cada una de las funciones que desempefian los colaboradores desde cada uno de sus
puestos. Esto hoy con el fin de establecer puntos de inflexion en los que no se esta llevando
a cabo de manera adecuada la gestion de los recursos que encaminem al logro de objetivos

de la empresa.

El capitulo 1 contiene informacion, sobre los antecedentes de la empresa, su creacion,
mision, vision objetivos institucionales y politicas que la rigen. En estas, se encuentran
delimitadas las politicas principalmente del departamento administrativo gerencial,
contable y de ventas. Asi también como los organigramas que muestran las posiciones y
jerarquias de los colaboradores dentro de la organizacion. Se presentan todos los recursos
con los que cuenta la empresa para desarrollar su actividad tanto humanos, materiales,
financieros entre otros. Del mismo modo se establecen todos los sistemas de informacion
gue maneja la empresa tanto administrativos hoy como contables y la lista de clientes y

proveedores.

En el capitulo 2 se profundiza sobre la auditoria misma, En este capitulo constan la
propuesta de auditoria, el impacto o alcance y si se han presentado estudios de la misma
magnitud de manera previa en la empresa. Se establecen objetivos alcanzar mediante la
aplicacion de esta auditoria, asi mismo estrategias que se aplicaran para el logro de estos.
Dentro de esto se plantea en lineamientos bajo los cuales se ejecuta dicha auditoria,
especificando de esta forma un cronograma, recursos con los que se cuenta, y
profundizaremos sobre la planificacion preliminar, planificacion especifica y sobre los

puntos a desarrollar en la elaboracién del informe.



En el capitulo 3, se desarrollan los principales hallazgos encontrados, aplicando un analisis
al proceso administrativo de la empresa, se elaboran indicadores de gestion a los cuales son
sometidos los colaboradores para indicar el nivel de gestion aplicado en cada uno de los
procesos que forman parte del proceso administrativo. Se establece como forma
recoleccién de informacion la aplicacion de cuestionarios de control interno a cada uno de
los componentes del COSO. Esto para profundizar sobre puntos de inflexion, e identificar
puntos de mejora en estos. Se aplican del mismo modo entrevistas cortas a cada una de las
areas definidas dentro de la organizacion, con el fin de obtener informacion que nos lleve

a conocer a profundidad, y desde el punto de vista de los colaboradores el trabajo interno.



CAPITULO I

1.1. INVESTIGACON PRELIMINAR
Toda indagacion sobre algo no conocido en investigacion. En ocasiones estas

exploraciones se han desplegado con imaginacion e intuicién, pero en otras se ha
hecho mediante la aplicacion metodoldgica de un conjunto de actuaciones sucesivas

interrelacionadas. (Fontbona, 2018)

1.1.1. Antecedentes

En el canton Salcedo pequefio pero de gran y potencial crecimiento econdmico y
urbano, nace Multicarros Salcedo, como resultado de la idea visionaria y con la ambicion
de su duefio Néstor Aurelio Villacis Garcia de ser parte de la felicidad de las familias
salcedenses, al ayudarles a cumplir el suefio de un vehiculo, para en ocasiones ser parte del
quimera de tener su primer vehiculo propio y accesible, asi como también brindar a
empresarios pequefios una herramienta de trabajo con vehiculos de carga y trabajo, para

ser parte del crecimiento econdmico de estos negocios.

Fue en enero del 2015, cuando apenas en el marco de un creciente pequefio cantdn se abren
las puertas de MULTICARROS SALCEDO, al mando de su gerente propietario. Esta idea
nace de la separacion de su anterior unién llamada “VEHICULOS SALCEDO”. La idea
de crear este negocio de compraventa de vehiculos usados y seminuevos fue el de seguir

creciendo en compafiia de la gente trabajadora del canton.

Es asi como se logra establecer de manera sélida y con edificio propio en la
panamericana E35 a la altura del ingreso al cantdn. Y se encuentra brindando servicio a la

comunidad Salcedense y a la ciudadania en general del centro del pais.



1.1.2. Misién
“El motivo de su existencia, da sentido y orientacion a las actividades de la
empresa; es lo que se pretende realizar para lograr la satisfaccion de los clientes
potenciales, del personal, de la competencia y de la comunidad en general” (Fleitman,

2000)

Nuestra Mision ser un referente en el cantén Salcedo y la provincia de Cotopaxi en la
comercializacion de vehiculos semi nuevos y usados, buscando el bienestar y total

satisfaccion de nuestros clientes, ayudando a cumplir el suefio de su vehiculo propio.

1.1.3. Vision
La vision comprende todo aquello que la empresa quiere lograr a largo plazo, es asi
como lo define Fleitman (2000) afirma: “el camino al cual se dirige la empresa a largo
plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de

crecimiento junto a las de competitividad” (p.20).

“Ser el patio de venta de vehiculos lider del canton Salcedo en variedad de marca de

vehiculos, calidad en atencion e infraestructura de primera, fidelizando a nuestros clientes.”

1.1.4. Objetivos Institucionales

“Se debe definir qué son objetivos institucionales, sefialando que son
el fin que se anhela alcanzar dentro de una organizacién o proyecto, a través de la
ejecucion de determinadas acciones. En otras palabras, un objetivo es una meta
determinada a cual se desea llegar, por medio de

una planificacion previa.” (EUROINNOVA, 2009)



Incrementar la presencia en el mercado local, y darse a conocer como un patio de carros
accesible para todo tipo de clientela.

Reducir el nivel de morosidad, con gestién de cobranza y politicas de recaudacion
previos al vencimiento de plazos.

Incrementar el volumen de ventas para generar mayor ganancia.

1.1.5. Politicas

"Las politicas surgen en funcion de la racionalidad, filosofia y cultura
organizacionales." Las politicas son reglas establecidas para gobernar funciones y
garantizar su desempefio de acuerdo con los objetivos deseados. Constituyen una
orientacion administrativa para evitar que las personas desempefien funciones
indeseables o0 pongan en riesgo el éxito de sus funciones especificas. (Chiavenato,

2009)

1.1.5.1. POLITICAS DE VENTAS

Registrar de manera adecuada todos los datos del cliente y de venta de vehiculo en los
documentos de respaldo correspondientes.

Conocer sobre sobre las caracteristicas que poseen los vehiculos que se van a vender.
Proporcionar la informacidn suficiente a los compradores sobre plazos de entrega tanto

del vehiculo como de los documentos que legitiman la compra.

1.1.5.2. POLITICAS CONTABLES

Los Estados Financieros deben ser elaborados bajo los Principios de Contabilidad
Generalmente Aceptados (PCGA) y las Normas Internacionales de Informacion
Financiera (NIF).

Cumplir con pagos de aportes y tributos de acuerdo con normas legales y tributarias
vigentes.

Ingresar datos de ventas, y generar fechas de cobro de acuerdo con las ventas realizadas.
Gestionar cobros de acuerdo a las fechas programadas con dias de anticipacion.

Realizar llamadas de aviso de cobro.



- Emitir comprobantes de pago de cuotas abonadas por clientes.

1.1.5.3. POLITICAS ADMINISTRATIVAS
- Velar por el bienestar de la empresa y el de los colaboradores.
- Dar trato prioritario a todos los clientes y de manera personalizada.
- Ofrecer el producto adecuado a los clientes, teniendo en cuenta las necesidades de este.
- Legalizar los documentos de ventas dentro de la primera semana laboral siguiente.
- Proporcionar todos los documentos que respalden la compra del vehiculo, debidamente
legalizados para el comprador.
- Gestionar el cobro extrajudicial en caso de ser necesario, para documentos de cobro

vencidos.

1.1.6. Estructura organizacional
Organigramas

“Son sistemas de organizacion que se representa en forma intuitiva y con
objetividad. También son llamados cartas o graficas de organizacion. Los
organigramas sefialan la vinculacion que existe entre si de los departamentos a lo

largo de las lineas de autoridad principales” (Carrillo, 2009).

1.1.6.1 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

| GERENTE
|

|
‘ CONTABILIDAD H
| J

|
| VENDEDOR 1 | VENDEDOR 2
| |

llustracion 1 Organigrama Estructural

Elaborado por: Gina Gallardo
Fuente: Multicarros Salcedo



1.1.6.2. ORGANIGRAMA FUNCIONAL

GERENTE '
Dirigir
Organizar y
Controlar las actividades de la empresa
Toma de decisiones

CONTABILIDAD
Transaccionar
elaborar informes
elaborar estados financieros. \

VENDEDOR 1 | VENDEDOR 1
-Promocionar los productos -Promocionar los productos
-Atencion al cliente -Atencion al cliente
-Llevar un registro de las ventas, -Llevar un registro de las ventas,
seguimiento de clientes. | seguimiento de clientes.

[lustracion 2 Organigrama Funcional

Elaborado por: Gina Gallardo
Fuente: Multicarros Salcedo

1.1.6.2.1. DESCRIPCION DEL ORGANIGRAMA

Gerente. - Planificar, dirigir, organizar y controlar las actividades de la empresa, ejercer la
representacion legal, juridica de la Compafiia, Interpretacion y toma de decisiones de
acuerdo a los estados financieros.

Contador.- Contabilizar las transacciones durante el ciclo contable, presentacion de
informes tributarios, impresién de comprobantes autorizados por el ente controlador,
elaboracion de estados financieros.

Vendedor.- Promocionar los productos o servicios, planificar estrategias de ventas, brindar
atencién al cliente, promocionar a la empresa, llevar un registro de las ventas, seguimiento

de clientes.



1.1.6.3. ORGANIGRAMA POSICIONAL

Gerente General

T ]
Contadora H
L]
ﬁL — ] — ]
Agente de ventas 1- Agente de ventas 2-
Vendedor Vendedor
| 1

[lustracion 3 Organigrama Estructural

Elaborado por: Gina Gallardo
Fuente: Multicarros Salcedo

1.1.7. Recursos

Los recursos de una empresa se definen como “conjunto de elementos

indispensables para su funcionamiento” (Galindo, 2010)

1.1.7.1. HUMANOS

“Cada persona es un ser con capacidades fisicas, emocionales e intelectuales

distintas, producto de una cultura y medio social, en el que ha aprendido valores,

costumbres y formas de vida. Toda esta diversidad se encuentra en cada persona que

ingresa a trabajar en una empresa” (Villalpando, 2014).

El equipo de Trabajo de MULTICARROS SALCEDO, esta conformado por personas

que mucho mas que profesionales son seres humanos, un equipo con empatia capaz de

entender las necesidades y requerimientos de los clientes, porque mas que vender un

vehiculo, vendemos la increible experiencia de empatia.

- 1 gerente General,

Sr. Aurelio Villacis Garcia.



- 1 contadora

Ing. Paulina Caiza.

- 2 vendedores

Sr. Jhonatan Villacis y Sr. David Villacis.

1.1.7.2. MATERIALES

“Abarcan todos los bienes tangibles de los que dispone la organizacion para
desarrollar su trabajo. Hablamos de las instalaciones y oficinas, con su
correspondiente mobiliario, la maquinaria de produccion, vehiculos, herramientas,

materias primas o stock, entre otros” (Prieto, 2020).

MULTICARROS SALCEDO, cuenta con amplio edificio propio ubicado en la
Panamericana E Km 35, a la altura del ingreso al canton Salcedo y con amplia accesibilidad

para sus clientes tanto en vehiculo como a pie.

Oficinas y salas adecuadas para brindar un servicio de calidad con calidez humana que es
lo que caracterizaa MULTICARROS SALCEDO.

Ademas de mantener bien equipadas las oficinas y edificio con:
-1 amplio patio de exhibicién de vehiculos

- 5oficinas

- 6 escritorios

- 1 salade espera

- 1 recepcion

- 12sillas en sala de espera

- 6 equipos de computacion

- Muebles y enseres

- 1 software de control contable denominado FENIX

- 5 teléfonos fijos con debida extension

- 4 telefonos celulares

- Equipo de oficina



1.1.7.3. FINANCIEROS
“El estudio de este tema corresponde a las finanzas que es el estudio de los
mercados de dinero y de capitales, las isntituciones que lo operan, las politicas de
captacion de recursos, el valor del dinero en el tiempo y el costo de capital entre

otros (Hernandez, 2015)”

El recurso principal monetario con el que cuenta MULTICARROS SALCEDO fue de
140.000,00 $ fondos con los que inici6 la empresa a desempefiar la actividad econémica,
estos recursos fueron obtenidos de las actividades economicas anteriores de su propietario,
pero siempre vinculados al giro del negocio. Para controlar y manipular de manera adecuada
este recurso financiero la empresa se apoya en instituciones que sirvan de intermediarios y
que con sus productos sean de ayuda en el manejo de estos, como recurso financiero
principal con el cual se ayuda MULTICARROS SALCEDO podemos citar Bancos,

principalmente cinco instituciones financieras con mucha presencia a nivel nacional,

- Banco Pichincha

- Banco Guayaquil

- Banco Internacional

- Banco del Pacifico

- Banco Produbanco.

Asi como productos propios de estas como las transferencias, sobregiros y por ende
cheques. Para recaudaciones por concepto de venta de vehiculos en depdsitos o pago directo
en nuestras oficinas, generando una facilidad de cobro y pago con clientes, proveedores y

personal de la empresa.
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1.1.8. Sistemas de Informacion
1.1.8.1. ADMINISTRATIVO

SISTEMAS DE COMUNICACION INTERNOS Y EXTERNOS (MEMOS,
CARTAS, OFICIQS,)

Como sistema de comunicacion interno en MULTI CARROS SALCEDO, manejan de
forma directa y virtual, comunicacion verbal, en casos en los que se necesite documentos
soporte como los contratos de vehiculos. De manera formal podemos citar algunos de los
documentos que dan soporte de la comunicacidn existente.

- Informes

- Memos

- Cartas

- Pagarés

- Oficios

Del mismo modo la empresa debe, y cuenta con sistemas de comunicacidn entre si, y con
personas externas, todo esto para que la interpretacion de la informacion se pueda dar de
manera correcta, y al mismo tiempo dar a conocer sobre cambios o cuestiones que
involucren a los individuos tanto dentro como fuera de la empresa, asi mismo como para
para esto MULTICARROS SALCEDO, hace uso de las siguientes herramientas:

- Correo electronico

- WhatsApp

- Teléfonos celulares

1.1.8.2. CONTABLE
DESCRIPCION DEL PAQUETE CONTABLE POR MODULOS

El paquete contable utilizado por MULTICARROS SALCEDO, es Fénix, un programa de
mas de 19 afos en el mercado nacional siendo de los mas reconocidos, cuenta con modulos
especificos para cada movimiento y transaccién que la empresa realiza, el mismo que

facilita obtener informacidn al dia, mediante los distintos reportes.
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FENIX sistema comercial contable, este cuenta con mddulos distintos y funcionalidades
variadas que facilitan la reduccion de procesos manuales en varios procesos contables tales

como: facturacion, inventarios, contabilidad, entre otros.

(FENIX

SISTEMA CONTABLE | CRM | ERP

1.1.9. Clientes
“Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra
persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios” (Thompson, 2009).

La base de datos de nuestros clientes se basa en corporaciones, empresas publicas y privadas
y publico en general. Con las facilidades de pago que presenta la empresa, le serd a los

clientes

1.1.10. Proveedores
“Un Proveedor es una persona fisica o juridica que se encarga de suministrar
mercancia a un autonomo o0 a una sociedad, para que desarrolle su actividad
econdmica, recibiendo a cambio una compensacion econémica por esa adquisicion”

(Rodriguez, 2016).

MULTICARROS SALCEDO, al ser un comisionista vendedor, se provee de las unidades

que vende tanto de clientes continuos, ferias y concesionarios.
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CAPITULO Il

2.1. PROYECTO DE AUDITORIA

Disefio de Trabajo de Investigacion previo a la obtencion del titulo en Licenciatura en
Contabilidad y Auditoria CPA.

Identificacion del Proyecto

AUDITORIA DE GESTION EN LA EMPRESA MULTICARROS SALCEDO DE LA
CIUDAD DE SALCEDO, PROVINCIA DE COTOPAXI, EN EL PERIODO 01 DE
ENERO A 31 DE DICIEMBRE DEL ANO 2021

2.1.1. PROPUESTA TECNICA P.79

2.1.1.1. NATURALEZA

Mi prestacion de servicios permite ofrecer a MULTICARROS SALCEDO, un criterio
profesional concreto desde una vision objetiva, sugiriendo soluciones integrales en
auditoria, con enfoque en la Gestién llevada a cabo, coadyuvando en el cumplimiento de
los objetivos institucionales con clientes, y de esta manera propender a la estructura

empresarial.
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Mi compromiso con la empresa es ayudarlos a alcanzar su maximo potencial de desarrollo,

alcance de metas y objetivos planteados a través de cada una de mis acciones.

A continuacion presento mi oferta de servicios de auditoria de Gestion para
MULTICARROS SALCEDO para el periodo 01 de enero a 31 de diciembre 2021.

COMPROMISO Y LOS VALORES

MULTICARROS SALCEDO ha sido y es un referente econémico importante en la
ciudad de Salcedo, por lo que implica el desarrollo de una auditoria de gestion, con una
relacion cercana, de conducta ética y sobre todo con la valiosa colaboracion de personal y

directivos, asi como con la entrega de apoyo y valor en cada etapa de este proceso.

Mi principal rasgo es la ética y en base a ella construir nuestras relaciones profesionales.

Mis principios y valores se establecen en hacer lo correcto.

2.1.1.2. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Mis servicios profesionales de Auditoria van enfocados en:

Evaluacion de la estructura de control interno del MULTICARRQOS SALCEDO para
expresar una opinion acerca de la gestion realizada, presentan razonablemente en todos
sus aspectos importantes la situacion administrativa y operativa de MULTICARROS
SALCEDO.

Principalmente mi trabajo consistira en la realizacion y disefio de una auditoria de Gestion

a la medida y que cubra las necesidades de MULTICARROS SALCEDO por el periodo

comprendido desde 01 de enero al 31 de diciembre del 2021. Elaborados de acuerdo con
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Normas Ecuatorianas de Auditoria— (NEA).-Normas Internacionales de Informacion
Financiera- (NI11F) —Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGA).

Una auditoria incluye el examen, basado en pruebas, de la evidencia presentada. Incluye
también la evaluacion de los principios de contabilidad utilizados y de las estimaciones
relevantes hechas por la Administracion y otros procedimientos que considere apropiados
para expresar mi opinion sobre la gestion realizada, asi como una evaluacion de la
presentacion general del alcance de objetivos de MULTICARROS SALCEDO.

La duracion de esta Auditoria de Gestion sera de 60 dias habiles, desde el 24 de octubre de
2022 hasta el 13 de enero de 2023.

2.1.1.3. ANTECEDENTES

La auditoria de Gestion aplicada a la empresa MULTICARROS SALCEDO, servira como
referente para aplicar nuevas estrategias de gestion en el logro de objetivos previamente
establecidos.

Anteriormente, no han existido estudios de esta magnitud previos, lo cual no nos permite
trazar un objetivo tomando como base alguna referencia anterior o adicional, por lo cual el
presente estudio serd de importancia trascendental al momento de emitir un dictamen que

sea de gran ayuda en la toma de decisiones de la Administracion a cargo.

En este estudio se aplicaran estrategias adecuadas a la medida de MULTICARROS
SALCEDO, con el fin de obtener resultados, en la aplicacidn de estas estrategias se tomaran
en cuenta la participacion de administradores, colaboradores, proveedores y clientela en
general. De todo lo que se busca obtener como beneficio, y por ende observaciones que se
deberan aplicar para mejorar la gestion aplicada. Se aplicard conocimientos previos
adquiridos y como referencia la elaboracion de métodos que resulten eficaces para la
comunicacion de resultados a todos los interesados, de manera clara precisa y oportuna, asi
como con la debida interpretacion para que esta sea analizada de manera rapida, y sea por
ende de facil comprension. Pues del manejo de esta informacién se tomara para futuros
estudios en MULTICARROS SALCEDO.
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2.1.1.4. OBJETIVOS:

2.1.1.4.1. OBJETIVO GENERAL:

Evaluar el nivel de gestion en el cumplimiento de metas y logro de objetivos

empresariales.

2.1.1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Diagnosticar la gestién y estrategias planteadas por la empresa.

- Establecer responsabilidades.

- Evaluar si los procesos individuales y colectivos llevados a cabo estan orientados al
cumplimiento de metas.

- Entrega de un dictamen veraz y apegado a normas y reglamentos vigentes.

Una auditoria efectuada de acuerdo con Normas Internacionales de Auditoria es un examen
disefiado y realizado para obtener certeza razonable asegurando el cumplimiento de normas

y el correcto procedimiento en la realizacion de esta.

Aclaramos que el examen de auditoria debe ser planificado aplicado sobre la evidencia que
respaldan las revelaciones de la gestion realizada, la evaluacion del sistema contable

aplicado y el cumplimiento de las NIC (Normas Internacionales de contabilidad).

2.1.1.5. ESTRATEGIAS DE LA AUDITORIA

La aplicacion de una auditoria de gestion es el resultado de un complejo analisis, estando
orientada a validar de manera directa si los planes, programas, politicas y procedimientos
se estan llevando a cabo de manera correcta y si estan logrando los objetivos propuestos en
la planificacion estratégica establecida previamente en el proceso inicial, cuando trazamos
los objetivos. Todo esto se aplicard bajo estandares y normas que rigen la Auditoria como

tal, ajustando todo el proceso a parametros que garanticen calidad.
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Se cuenta con una vision profesional e imparcial sin sesgos marcados y siendo objetivo con
el proposito, estas estardn sometidas a evaluaciones y verificaciones pertinentes, para
mediante esto al finalizar poder realizar la elaboracion del dictamen con las respectivas

conclusiones y recomendaciones pertinentes.

La correcta administracién de recursos encaminados al logro de objetivos es lo que en
primera instancia le compete de lleno a los Administradores y Gerente, la Autoria va a
evaluar dicho desempefio y del control que se han ejercido, para con las falencias detectadas

retroalimentar a las altas direcciones con las observaciones y recomendaciones.

El éxito de una auditoria de gestion estd asegurado cuando se trabaje con todos los
elementos disponibles en conjunto sean estos externos e internos. EI material y estrategia
maés directo con el que se cuenta es el control interno que debe tener implementada la
empresa. De la misma forma de aplicaran evaluaciones directas al proceso administrativo

y el grado de alcance en cada etapa de este, y su impacto en la empresa.

Se aplicaran:

- Entrevistas, para obtencion de evidencia.

- Evaluacion de uso y distribucion de recursos de la empresa.

- Verificacion y lectura de reglamentos y estatutos.

- Aplicacion de indicadores con su respectiva interpretacion, para valorar niveles de alcance
de objetivos.

- Establecer de acuerdo a las observaciones obtenidas, las recomendaciones

correspondientes.

Area de control Interno

Evaluar el control interno de MULTICARROS SALCEDO, para expresar una opinién
sobre la aplicacion eficiente. Esta evaluacion se aplicara de acuerdo a como lo sugieren las

Normas Internacionales de Auditoria, con el fin de emitir un juicio de valor.
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Trabajo en equipo con la administracion responsable.

La administracion, conocera cronolégicamente el avance de auditoria realizada, los

hallazgos y demés novedades importantes que surjan en el transcurso de mi trabajo.

Independencia profesional

Gina Gallardo Véasquez presta servicios con ética y solvencia profesional, que asegura un
trabajo de calidad, eficiencia y confiable.

Presentacion de informes

Informe de confiabilidad de si la gestion realizada en MULTICARROS SALCEDO
presenta, en todos sus aspectos importantes, la situacion de la gestion y técnicas aplicadas
en el periodo descrito, los resultados alcanzados de sus operaciones, las variaciones en

objetivos planteados o desviaciones en procesos del periodo auditado.

Informe sobre aspectos de control interno, eficiencia, eficacia, economia y calidad de

gestion, para la toma de correctivos.

Plazos

El plazo de entrega del Informe (Dictamen) correspondiente al periodo auditado, se
efectuara en el término de 60 dias habiles a partir de la firma del contrato, por los 12

meses de gestion administrativa a auditar; misma que se hara conocer al Gerente.

2.1.1.6. JUSTIFICACION

La auditoria de gestién a la empresa MULTICARROS SALCEDO, se realiza con él con el
propdésito de evaluar el grado de cumplimiento asi como la eficiencia, eficacia, logros
econdmicos, aplicacién de politicas, reglamentos, y ética en el manejo, distribucion y
administracion de los recursos, en relacién a los objetivos y metas establecidos por
MULTICARROS SALCEDO, asi también para que se cuente con un referente de medicion

de la gestion realizada por la administracion, esto con el fin de comprender mejorar y
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direccionar esfuerzos a lograr aquellos objetivos que no se han cumplido, o a su vez se han
cumplido de manera parcial o incompleta. Esto para ayudar a la gerencia a tomar decisiones
o formular nuevas estrategias a implementar para el bienestar de MULTICARROS
SALCEDO, y su permanencia como una empresa rentable, lo que se traducira directamente

como un beneficio econémico directo para gerencia y colaboradores.

El resultado de los procedimientos es la elaboracion del Dictamen de auditoria con
conclusiones, recomendaciones y seguimiento, de esta manera aportar a la organizacion
para la correcta toma de decisiones detectando los puntos de inflexion. Este permitira dar
a conocer a los directivos la situacion real de la organizacion, permitiendo asi la oportuna
elaboracion de planes de accion correctivos en los puntos de inflexion en caso de ser
necesarios 0 detectar potenciales riesgos de Gestion que constituyen debilidades

administrativas, y riesgo también para la continuidad del negocio
2.1.1.7. ACCIONES

Un programa de accion de auditoria, es un instrumento gerencial, que documenta los
procedimientos que el auditor seguira para validar las acciones y el cumplimiento del

control interno realizado por la administracion.

Entre algunas acciones que el auditor vrificard en la empresa MULTICARROS
SALCEDOQO, son las siguientes:

19



PLAN DE ACCION DE AUDITORIA DE GESTION A LA EMPRESA MULTICARROS

SALCEDO
RECUR
OBJETIVO ACTIVIDADES A TIEMPO LUGAR CURS0S
DESARROLLAR ESTIMADO MATERIALES HUMANOS

-Analizar los

contratos de compra-

venta realizados por

cada vendedor o 7 dias habiles
encargado de ventas,

y comparar con las

metas establecidas.

Oficina  Reglamentos
asignada internos. Auditora,
para la Contratos de Contadora
Auditoria compra-venta

Revisar  aplicacion
de politicas internas
en el nivel de metas
en ventas.

Evaluar la rotacién Oficina

Examinar el nivel de .
mensual de venta de asignada  Contratos de

ventas de vehiculos . . 3 dias habiles Auditora
, vehiculos, por tipos y para la compra-venta
mas rentables. -
marcas. Auditoria
-Elaborar el informe .
. . . _ Oficina
Emitir el Dictamen final de Auditoria, . Papeles de .
: L . .- asignada - Auditora,
final de Auditoria de con sus respectivas 60 dias habiles trabajo
. . para la . Contadora
Gestion observaciones, y Auditoria Notas auditoras

recomendaciones.

llustracion 4 Plan de Accion de Auditoria

Elaborado por: Gina Gallardo
Fuente: Multicarros Salcedo

2.1.1.8. RECURSOS

Los recursos con los que se manejara la presente auditoria, tantos documentos soporte,

estados financieros, y demas materiales que sean requeridos, conforme avance la auditoria.

- Conocimientos del Auditor

- Computadora

- Utiles de oficina

- Acceso a Conectividad de Internet
2.1.18.1. Humano

Para el desarrollo de la presente auditoria se contara con la intervencion de:
- 1 AUDITOR EXTERNO
- 1TUTOR DE TESIS
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- 2 PERSONAL ADMINISTRATIVO
- 2 PERSONAL OPERATIVO

2.1.1.8.2. Infraestructura

La locacion en la cual se llevara a cabo el presente trabajo de investigacion seré las
instalaciones de la empresa, para esto MULTICARROS SALCEDO, asign6 una oficina
especifica con todas las condiciones propicias para llevar a cabo el presente trabajo de

Auditoria, en el cual se tendra acceso de primera mano a toda la informacién
2.1.1.9. COSTO

La presente Auditoria realizada a MULTICARROS SALCEDO, no tendra costo para la
empresa ya que se realiza como parte de un estudio complementario y de fortalecimiento
de conocimientos para los estudiantes previo a la obtencién del Titulo Universitario como

Licenciado en Contabilidad y Auditoria.

Como costo para el Auditor se presenta la siguiente tabla resumen:

DETALLE COSTO
Material de oficina $ 19,00
Copias $ 2,00
Impresiones de Trabajo S
Movilizacién $ 10,00
Internet S 40,00
TOTAL

lustracion 5 Costos para el Auditor

Elaborado por: Gina Gallardo
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2.1.1.10. CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DEL PLAN DE ACCION DE AUDITORIA DE GESTION A LA EMPRESA
MULTICARROS SALCEDO

TIEMPO

OBJETIVO ACTIVIDADES A DESARROLLAR ESTIMADO LUGAR
. Visita Oficinas de
Ll\é\éEL‘T’I\TAIIGNiCRION Observaciones  directas en OCTUBRE MULTICARROS
instalaciones. SALCEDO
Elaboracion de la propuesta de
Auditoria Oficinas de
PROYECTO DE Elabqrauon de programa de NOVIEMBRE MULTICARROS
AUDITORIA trabajo. SALCEDO
Aceptacién del Proyecto de
Auditoria.
Evaluar el proceso
administrativo. Oficinas de
HALLAZGOS Aplicacién de indicadores. DICIEMBRE MULTICARROS
Medicion de alcance de SALCEDO
objetivos.
Observaciones. Oficinas de
'IA’\ESIF}I_'\SE[A DE Conclusiones MARZO MULTICARROS
Recomendaciones SALCEDO

Ilustracion 6 Cronograma del Plan de Accion de Auditoria

Elaborado por: Gina Gallardo
Fuente: Multicarros Salcedo

2.2. PROGRAMAS DE TRABAJO

2.2.1. EQUIPO DE TRABAJO

Auditor: Gina Gallardo Vasquez
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Tutores Responsables: Ing. Christopher Samaniego e Ing. Juan Salazar.
2.2.2. MATERIALES A UTILIZAR

Impresora

Papel Bond

Boligrafos de distintos colores
Lapices Bicolor

Sumadoras

Libreta de apuntes

Scanner

Impresora

Copiadora

Flash memory

Computadora

2.2.3. TIPOS DE PAPELES DE TRABAJO

“Los papeles de trabajo son un instrumento mediante el cual, el auditor
respalda de manera detallada y sistematica la descripcion de las pruebas realizadas,
después de la aplicacion de técnicas y procedimientos en los que sustenta y apoya

los resultados obtenidos” (CONTRALORIA , 2009).

Papeles de trabajo también conocidos a todos aquellos documentos que han sido preparados
y elaborados por el auditor, de los cuales se conformaran evidencia de las acciones que se

llevan a cabo por parte del auditor dentro de dicha auditoria.

En estos se llevard el registro de datos e informacion obtenida para su posterior
presentacion a las partes interesadas.
No todos los papeles de trabajo van a ser elaborados por el auditor, algunos de ellos también

son proporcionados por la empresa
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2.2.

A continuacidn, detallamos los papeles de trabajo que se utilizaran:
Politicas de Venta

Politicas de Contabilidad

Politicas Administrativas

Programas de Auditoria Elaborados por el Auditor

Cuestionarios de Control Interno

Entrevistas

Anexos

Oficios

Indices de Auditoria

3.1. Planificacion preliminar

Ug\% AUDITORIA DE GESTION
Q

MULTICARROS “SALCEDO”

)\ PA1/3
~ PROGRAMA DE TRABAJO

PLANIFICACION PRELIMINAR

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Realizar una evaluacion previa de las actividades de MULTICARROS SALCEDO,
asi como sus politicas internas.

N° PROCEDIMIENTO REF. ELABORADO
Realizar la primera visita para conocer los VP G.G.V.

1 procesos e instalaciones donde se llevan a
cabo.

2 SA G.G.V.
Solicitud de realizacion de la auditoria.

3 NI G.G.V.
Notificacion del inicio de la Auditoria de
Gestion. A la gerente encargada.

4 Revisar si se cumplen protocolos y CP G.G.V.
actividades de acuerdo a parametros
establecidos  por MULTICARROS
SALCEDO.

5 NV G.G.V.

Comprobar si se aplican normativas
legales vigentes.
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ELABORADO POR: REVISADO POR: FECHA:
Gina Gallardo V. Ing. Juan Salazar 21-12-2022

llustracion 7 Planificacion Preliminar

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PROGRAMA DE TRABAJO
SOLICITUD DE REALIZACION DE LA
AUDITORIA

SA 11

Solicitud de Realizacion de Auditoria

Ambato, 15 de octubre del 2022

Sefora
Eneried Diaz.
REPRESENTANTE LEGAL DE MULTICARROS SALCEDO

De mi consideracion:

De conformidad con el requerimiento en la prestacion de servicios de Auditoria de Gestion
para la entidad de su digna representacion, tengo a bien presentar la propuesta de servicios
para efectuar la auditoria a LA GESTION DEL PERIODO del 1 de enero al 31 de
diciembre del 2021.

Pongo en su consideracion mi capacidad profesional y ética, para ofrecer servicios de
calidad que sustentan los requerimientos, necesidades y expectativas de MULTICARROS
SALCEDO.

El objetivo principal serd emitir un criterio y opinion profesional sobre la gestion, su
desarrollo, cumplimiento y avance, asi como también sugerir cambios en sistemas o en

informacion existente.

Por la favorable atencién para la prestacion de mis servicios profesionales, hago propicio

el momento para reiterar mi consideracion y estima.
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Atentamente,

C.P.A. Gina Gallardo Vasquez.
AUDITOR

2.2.3.2. Planificacién Especifica

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

l\g PROGRAMA DE TRABAJO

PLANIFICACION ESPECIFICA

PA 2/3

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Planificar los procedimientos especificos que se llevaran a cabo en la Auditoria de

Gestion
N° PROCEDIMIENTO REF. ELABORADO
1
Elaborar indicadores de Gestion del 1G-12 G.G.V.
proceso administrativo.
Aplicar cuestionarios del control interno
2 basados en los elementos del COSO, a CcC
todos los colaboradores de G.G.V.
MULTICARROS SALCEDO.
3
Calcular el nivel de confianza de los NC G.G.V.
resultados del cuestionario aplicado.
4 Aplicar Cuestionarios de acuerdo a las
areas definidas en la empresa. ACA G.G.V.
Contabilidad, Ventas, Administracion.
ELABORADO POR: REVISADO POR: FECHA:
Gina Gallardo V. Ing. Juan Salazar 21-12-2022

Ilustracion 8 Planificacion Especifica
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2.2.3.3. Elaboracion del Informe

MULTICARRQOS “SALCEDO”

=7 S~ AUDITORIA DE GESTION
) <i‘\(\ PA3/3
K )\@ PROGRAMA DE TRABAJO
— ELABORACION DEL INFORME DE
: AUDITORIA
Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021
Objetivo: Elaboracion del Informe
N° PROCEDIMIENTO REF. ELABORADO
El G.G.V.
1 Elaborar el Informe definiendo propuestas
de solucidn por parte del Auditor
2 HA G.G.V.
Desarrollar hojas de hallazgos para cada
area critica encontrada.
3 EC G.G.V.
Emitir criterio dirigido al Gerente de la
empresa.
4 Proponer un plan de seguimiento de PS G.G.V.
acuerdo a recomendaciones previas
emitidas.
ELABORADO POR: REVISADO POR: FECHA:
Gina Gallardo V. Ing. Juan Salazar 21-12-2022

lustracion 9 Elaboracion del Informe
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Indices de Auditoria

ABREVIATURAS DESCRIPCION

Visita Previa

VP

SA Solicitud de Realizacion de Auditoria

NI Notificacion de Inicio de Auditoria

CP Cumplimiento de protocolos y Reglamentos

NV Aplicacion de normativas legales vigentes

IG Indicadores de Gestion

CC Cuestionarios aplicados a colaboradores

NC Célculo del nivel de confianza

ACA

Aplicacidn de Cuestionarios a las areas de la
empresa

HA Hojas de hallazgos

El Elaboracion de Informe de Auditoria

EC Emisién de criterios en informe

PS Plan de Seguimiento

lustracion 10 indices de Auditoria

Elaborado por: Gina Gallardo
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CAPITULO 11
3.1. PRINCIPALES HALLAZGOS

3.1.1. Analisis del proceso administrativo

El proceso administrativo son aquellas actividades encaminadas a desarrollar de manera
optima las funciones dentro de una organizacion, buscando en cada etapa gestionar de
manera acertada los recursos, hacer uso eficaz y mejor aprovechamiento de estos. Las

cuatro etapas fundamentales son: Planeacién, Organizacién, Direccion y Control.

Indicadores

Los indicadores son un elemento estratégico del proceso de evaluacion de
la forma de gestion organizacional, ya que permiten ordenar las acciones en
relacion con los resultados que se pretenden alcanzar, convirtiéndose en el marco
de referencia para definir la jerarquia de los aspectos a auditar, establecer las
prioridades de las acciones a analizar y precisar el valor de las cifras y

comportamientos que se obtengan. (Franklin, 2007)
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MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR INDICADORES DE GESTION
DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

IG 1/12

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Elaborar indicadores de Gestion del proceso administrativo — Planeacion

3.1.1.1 Planeacidn

Primera etapa del proceso Administrativo, en este punto la empresa traza sus objetivos y

metas, plazos y métodos con los que se llevaran a cabo estos objetivos.
Esta etapa contempla todas las actividades que desarrollaran, aqui se contemplan e
involucran los recursos tanto humanos, econémicos y materiales. Se orienta a acciones que

ayuden a implementar estrategias para lograr las metas.

Estrategias/tacticas

Indicador.

Estrategias de venta implementadas

Total de estrategias de venta
> 0,3333 x 100%
—_— = *
15 ’
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=33,33%

Interpretacion: del total de 15 estrategias de venta sugeridas para la aplicacion, podemos
notar qué apenas 5 se ponen en practica, esto representa el 33,33% es decir, no se estan

aplicando ni implementando gran parte de estas, lo que puede traducirse en clientes

perdidos.

MULTICARROS “SALCEDO”

=7 S~ AUDITORIA DE GESTION
AT ‘ IG 2/12

SO , ,
S )€ PLANIFICACION ESPECIFICA

ELABORAR INDICADORES DE GESTION
Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
Objetivo: Elaborar indicadores de Gestion del proceso administrativo - Planeacién

Politicas de venta

Indicador.
Politicas aplicadas
Politicas establecidas

3
3—=1*100%

=100%

Interpretacion: Del total de politicas establecidas por la empresa de manera explicita en
sus politicas, podemos apreciar que se aplican todas, es decir los vendedores estan
cumpliendo con los requerimientos de la empresa en cuanto a ventas concierne.

Manifestandose aqui el 100% de aplicacién de politicas.

Procedimientos
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Indicador.
Procedimientos aplicados
Procedimientos actualizados

8 1*100%
e *
8 0

=100%

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR INDICADORES DE GESTION
DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

1G 3/12

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Obijetivo: Elaborar indicadores de Gestion del proceso administrativo - Planeacion

Interpretacion: De un total de 8 procedimientos actualizados, el 100% es decir los 8
procedimientos se aplican, es importante destacar que debido a la actividad econdémica
propia de la empresa, estos procedimientos se actualizan constantemente, por lo que es

importante destacar que la empresa esta cumpliendo a cabalidad con estos.
Horizonte

Indicador.

Resultados obtenidos
Resultados planeados

12 _ 060 100%
_— *
20 0

=60%
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Interpretacion: de un total de 20 autos planificados para la venta en el periodo de un mes,
pese a aplicar las estrategias de venta posibles, podemos evidenciar que Unicamente se
concretan 12 ventas, esto se puede deber a que las estrategias de venta no estan siendo
aplicadas correctamente. Se debe tratar de abarcar mas mercado aplicando las estrategias
establecidas pero que no se estan llevando a cabo, por qué estas estan dejando un marco
del 40% de potenciales ventas, que no esta siendo aprovechada por la empresa.

MULTICARROS “SALCEDO”

=7 S~ AUDITORIA DE GESTION
“ IG 4/12

@‘\(‘u\ ~ , )
S )€ PLANIFICACION ESPECIFICA

ELABORAR INDICADORES DE GESTION
Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
Objetivo: Elaborar indicadores de Gestion del proceso administrativo - Organizacion

3.1.1.2. Organizacién

Luego de una correcta planeacion el paso que sigue es la Organizacion, en este punto del
proceso se organiza la forma en la que se distribuiran las actividades a los diferentes grupos
0 departamentos. Tomar en consideracion las capacidades, aptitudes y recursos que posee

la empresa y cada uno de los colaboradores, asegurara que este punto sea exitoso.

Division y distribucion de funciones

Indicador

Empleados

Numero de areas
3
3 =1*100%

=100%
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Interpretacion: EI nimero de empleados, esté distribuido de manera adecuada, pues de
las 3 &reas claramente definidas, las 3 tienen ocupacion plena. Se hoy podria decir que

existe buena distribucién del recurso humano, para las areas existentes.

MULTICARROS “SALCEDO”

AUDITORIA DE GESTION
IG 5/12

PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR INDICADORES DE GESTION
DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Obijetivo: Elaborar indicadores de Gestion del proceso administrativo - Organizacion

Division y distribucion de funciones

Indicador

Funciones definidas

Total de areas

=1%100%

Wl w

= 100%

Interpretacion: el nimero total de funciones definidas a desarrollar por cada colaborador
dentro de la organizacion, de acuerdo al porcentaje obtenido podriamos calificarlo como
adecuado. Pues cada colaborador tiene claro las funciones a desempefiar y las

delimitaciones dentro de su area de trabajo.

Recursos humanos

Indicador
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Capacitaciones para personal de ventas
Total de capacitaciones

1
T = 0,20 x 100%

= 20,00%

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR INDICADORES DE GESTION
DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

I1G 6/12

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Elaborar indicadores de Gestion del proceso administrativo - Organizacion

Interpretacion: Apenas el 20% de trabajadores tienen capacitaciones este porcentaje
representa al area de ventas, que son quienes mas capacitaciones con respecto a captar
clientes tienen, lo adecuado, seria que todas las capacitaciones sean aplicadas, es decir

también con actualizaciones tributarias al departamento de contabilidad.

Instrumentos técnicos de apoyo

Indicador
Manuales aplicados
Total de manuales elaborados

x 1+100%
— *
4 0

=100%

Interpretacion: Los manuales establecidos, corresponden adecuadamente a los aplicados

por los colaboradores entre estos los definidos en cada departamento y el manual de
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convivencia para toda la organizacion. De esta manera comprobamos que los manuales

estan correctamente aplicados y estos conocen de su aplicacion.

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR INDICADORES DE GESTION
DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

I1G 7/12

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Elaborar indicadores de Gestion del proceso administrativo - Direccion

3.1.1.3. Direccion

En la Direccion cada cabeza de grupo debe instruir la forma en la que se ejecutara y se
ponen en marcha los planes. Son los jefes departamentales quienes deberan dotar de una
direccion adecuada para que las tareas que fueron planeadas y divididas sean correctamente

ejecutadas en su mayor parte de ser posible.

No se trata de sobrecargar las actividades a los empleados, ni tampoco subdividir
demasiado las actividades. Se debe dotar de las herramientas adecuadas y Utiles al tiempo

en que son indicadas las acciones a desarrollar.

Comunicacion
Indicador

Canales de comunicacion utilizados

Canales de comunicacion establecidos

4
i 0,50 * 100%
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=50,00%
Interpretacion: Apenas el 50% de los canales establecidos para la comunicacion interna
y externa estan siendo utilizados de manera abierta y adecuada, esto corresponde a las
comunicaciones informales, estas son efectivas, sin embargo, se estan dejando de lado las
formas de comunicacién méas formales como los correos y oficios, estos han sido

reemplazados por mensajes de la aplicacion de WhatsApp y otros.

MULTICARROS “SALCEDO”

=7 S~ AUDITORIA DE GESTION
DT ‘ IG 8/12

\F‘: )\@ PLANIFICACION ESPECIFICA
~ — | ELABORAR INDICADORES DE GESTION

DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Elaborar indicadores de Gestion del proceso administrativo - Direccion

Incentivos

Indicador
Personal que recibe incentivos
Total de personal

2
i 0,50 * 100%

=50,00%

Interpretacion: El porcentaje de personal que recibe incentivos, apenas es el 50%, es decir
que solamente se estan considerando dentro de estos al personal de ventas, se consideraria
que el resto del personal no se encuentra motivado, pues por la falta de estos, no se puede

obtener buenos resultados de desemperio.

Manejo del personal

Indicador
Personal con estrés
Total del personal
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3
1= 0,75 * 100%

=75%

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR INDICADORES DE GESTION
DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

1G 9/12

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Elaborar indicadores de Gestion del proceso administrativo - Direccion

Interpretacion: El 75%, del personal manifiesta que tiene una carga laboral pesada,
motivo por el cual tienen alto nivel de estrés. Esto como resultado de bajas ventas del afio
anterior, lo que ha presionado de manera indirecta a elevar ventas y mantener un ritmo
elevado de trabajo, el personal debe contar con planes que incluyan actividades de

dispersion, para reducir el estrés laboral, esto se traducird en mejores resultados del

negocio.

Creatividad e innovacion

Indicador

Personal involucrado en proyectos innovadores
Total del personal

1
1= 0,25 * 100%

=25,00%

Interpretacion:  Apenas el 0,25% del personal estd involucrado en proyectos de

innovacidn, esto corresponde solamente al Gerente que es quien se mantiene al dia con
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actualizaciones respecto a precios y modelos de vehiculos, esto por su constante
movimiento, el resto del personal no, se consideraria que se debe involucrar méas a los
vendedores, debido a que ellos son los que tienen contacto directo con los clientes, y

transmiten esto.

MULTICARROS “SALCEDO”

T S AUDITORIA DE GESTION

L ‘ i _ 1G 10/12
\F‘: )\« PLANIFICACION ESPECIFICA

ELABORAR INDICADORES DE GESTION
Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
Objetivo: Elaborar indicadores de Gestion del proceso administrativo - Control

3.1.1.4. Control

El dotar de herramientas y darles la correcta capacitacion de la forma en la que se ejecutaran
las acciones a las que van encaminados los objetivos de la organizacion, no aseguran el
éxito total de esta. Sin embargo, el hecho de tener un rumbo trazado y estrategias plasmadas

van a ser una directriz clara al alcanzar el éxito.

Para llevar un correcto control de la tarea administrativa que se lleva a cabo se debe contar
con una imparcialidad profesional, la cual permitira evaluar al final la aplicacion de los
pasos anteriores y la medida en la que estos han tenido éxito. Esta etapa se enfoca en
analizar puntos fuertes y posibles oportunidades de mejor en cualquiera de estos pasos
anteriores. Para esto se aplican evaluaciones o revisiones de manera periddica programada
o de manera esporadica. Esto con el fin de obtener resultados y darles seguimiento para

mejorar lo que se deba.

Naturaleza
Indicador

Controles de retroalimentacién de personal de ventas

Total de controles

1
I 0,17 * 100%
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=16,66%

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR INDICADORES DE GESTION
DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

1G 11/12

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Elaborar indicadores de Gestion del proceso administrativo - Control

Interpretacion: La retroalimentacion a los vendedores se da de una manera minima, esto
porque se asume que ellos conocen de sobremanera las actividades, y procedimientos, sin
embargo, se considera que si es necesario reforzar cada venta con un seguimiento por parte

de Gerencia.

Seguimiento
Indicador

Ventas logradas de vehiculos livianos
Total de ventas proyectadas de vehiculos livianos

1 o5 100%
_— %
20 0

= 55,00%

Interpretacion: Las ventas obtenidas del total de las ventas proyectadas apenas reflejaron
el 55%, esto se debe a que luego de salir de una depresién econémica como la que nos dejo
el COVID 19, la economia se vio seriamente afectada, esto a que el comprar o adquirir un

vehiculo no es de las prioridades de las familias locales, sin embargo, se logré mantener un
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nivel medio de ventas, logrando tener al menos el 55% de

ventas.

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR INDICADORES DE GESTION
DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

IG 12/12

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Elaborar indicadores de Gestion del proceso administrativo - Control

Indicador
Clientes Satisfechos

Total de clientes atendidos

14 0,28 * 100%
_— E 3
50 0

= 28,00%
Interpretacion: Solamente el 28% de clientes se consideran satisfechos, pues entre los
aspectos que se consideran para que se considere satisfecho, se encuentran temas como si
se les da seguimiento a los clientes luego de la compra, o si el cliente contempla la

posibilidad de renovacion de vehiculo con la figura de comision.

Indicador
Potenciales Clientes

Total de cartera de clientes

10 _ 05714 100%
_— = *
70 0

= 57,14%
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Interpretacion: El mercado de potenciales clientes no esta siendo cubierto al 100%, esto
se debe a que los potenciales clientes que poseemos, no estan siendo trabajados, de la
cartera de clientes que posee la empresa, si se puede identificar personas que sean
posibles clientes, es decir familiares o conocidos. Se deberia enfocar la atencién en este

segmento identificado.

3.1.2. Recoleccion de Informacién
“Los cuestionarios representan un recurso idéneo para captar datos en todos los
rincones de la organizacion y en todas sus versiones, &mbitos y niveles, toda vez
que permiten no solo recopilarlos, sino percibir el medio ambiente, la cultura
organizacional predominante y el nivel de calidad del trabajo en funcion de su

personal” (Franklin, 2007).

3.1.2.1. CUESTIONARIOS DE CONTROL INTERNO
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MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA
CUESTIONARIOS DEL CONTROL
INTERNO BASADOS EN LOS ELEMENTOS
DEL COSO

CC1/5

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Aplicar cuestionarios del control interno basados en los elementos del COSO
Ambiente de Control

3.1.2.1.1. EVALUACION DE COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

PROGRAMA DE AUDITORIA
AMBIENTE DE CONTROL
DEL 01 DE ENERO DE 2021 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021
Objetivo: Definir parametros iniciales para el logro de objetivos institucionales.

N° PREGUNTAS Sl NO OBSERVACIONES
1 |¢Conoce la mision? 4 0
2 | ¢Promueven la vision de la 3 1

empresa?
3 | ¢Se realizan actividades de 3 1

integracion?
4 | ¢Conoce la vision de la empresa? 2 2

¢Los perfiles de colaboradores estan 3 1
5 [alineados a los puestos?

¢Estan capacitados con
6 |actualizaciones propias de la 3 1

actividad econémica de la empresa?
7 |¢Se promueven practicas de buen

ambiente laboral? 4 1
8 |¢Los manuales de funciones estan

actualizados? 3 1
9 |[¢Se promueven la aplicacion

adecuada de funciones? 3 1
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10 [¢Las actividades a desarrollar tienen
linea de seguimiento? 4 0

TOTAL 31 9
lustracion 11 Cuestionario de Ambiente de Control

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA
CALCULO DEL NIVEL DE CONFIANZA

NC 1/5

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Calcular el nivel de confianza de los resultados del cuestionario aplicado.
Ambiente de Control

Nivel de Confianza

CT=31
PT= 40 NIVEL DE CONFIANZA
BAJO | MODERADO | ALTO
NC=CT*100/PT 15%-50% | 51%-75% | 76%-95%
77.50%
NC= 31*100/40
NC= 77,50%
Nivel de Riesgo
NR= 100-NC NIVEL DE RIESGO
BAJO | MODERADO | ALTO
NR=100-77,50 506-24% | 25%-49% | 50%-85%
NR=22,50% 22.50%
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MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA CC2/5
CUESTIONARIOS DEL CONTROL
INTERNO BASADOS EN LOS ELEMENTOS
DEL COSO

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Aplicar cuestionarios del control interno basados en los elementos del COSO
Administracion de Riesgo

3.1.2.1.2. EVALUACION DE COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS

PROGRAMA DE AUDITORIA
ADMINISTRACION DE RIESGOS
DEL 01 DE ENERO DE 2021 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021
Objetivo: Analizar la distribucion adecuada de tareas
N° PREGUNTAS Sl NO OBSERVACIONES
1 |¢Fomenta la empresa una cultura
de riesgos? 4 0
2 |¢Conoce los riesgos a los que esta
expuesto cada departamento? 4 0
3 | ¢Existe una persona encargada en
gestionar los riesgos financieros? 3 1
4 | ¢Existe algun plan de accion ante
los riesgos financieros? 2 2
5 [¢Emplean herramientas de gestién
de riesgos operativos? 3 1
6 | ¢Se realiza documentos de respaldo
de riesgos de procesos importantes? | 4 0
7 | ¢Se considera el fraude dentro de los
procesos? 4 0
¢Se consideran planes de
8 |contingencia de los principales
proyectos? 2 2

45




9 [¢Se aplican capacitaciones
constantes sobre fraudes? 3 1

¢Se cuenta con planes de

10 [recuperacion de informacién en caso
de desastres? 3 1
TOTAL 32 8

[lustracion 12 Cuestionario de Administracién de Riesgo

A=

MULTICARROS “SALCEDO”

AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA

CALCULO DEL NIVEL DE CONFIANZA

NC 2/5

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Calcular el nivel de confianza de los resultados del cuestionario aplicado.

Administracion de Riesgo

Nivel de Confianza
CT=32

PT= 40
NC=CT*100/PT
NC= 32*100/40

NC= 80%

Nivel de Riesgo
NR= 100-NC
NR=100-80

NR=20%

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO MODERADO | ALTO
15%-50% 51%-75% 76%-95%
80%

NIVEL DE RIESGO

BAJO

MODERADO

ALTO

5%-24%

25%-49%

50%-85%

20%
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MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA
CUESTIONARIOS DEL CONTROL
INTERNO BASADOS EN LOS ELEMENTOS
DEL COSO

CC3/5

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Aplicar cuestionarios del control interno basados en los elementos del COSO
Actividades de Control

3.1.2.1.3. EVALUACION DE COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL

PROGRAMA DE AUDITORIA
ACTIVIDADES DE CONTROL

DEL 01 DE ENERO DE 2021 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021

Objetivo: Analizar actividades preventivas y de deteccion de errores en la ejecucion de procesos.

N° PREGUNTAS Sl NO OBSERVACIONES
¢Se realiza una revision periédica

1 |sobre los montos asignados a la adquisicion
de vehiculos de alta gama?

2 | ¢Se realiza procesos de deteccion
de las cuentas incobrables?
¢Se verifica el cumplimiento de la

3 [normativa y bases legales sobre las cuales
se desarrolla las funciones
MULTICARROS SALCEDO?

4 | ¢Se realizan actividades de control sobre
los procedimientos de venta?

5 | ¢Se establecen controles legales sobre los
vehiculos que ingresan?

6 | ¢Se establecen controles legales sobre los
vehiculos que salen?

7 |¢Se hacen controles mecanicos periddicos
de los vehiculos del patio?

8 | ¢Existen controles sobre personas que

ingresan y salen de las instalaciones de
MULTICARROS SALCEDO?
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9 | ¢Existen controles sobre las personas que
acceden a la informacion? 4 0

10 | ¢Se ejecutan actividades de control sobre
la aplicacién de procedimientos en venta y
compra de vehiculos? 2 2

TOTAL 32 8

llustracion 13 Cuestionario de Actividades de Control

MULTICARROS “SALCEDO”
=7 S AUDITORIA DE GESTION
)\« PLANIFICACION ESPECIFICA

(¥
Q
CALCULO DEL NIVEL DE CONFIANZA

NC 3/5

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Calcular el nivel de confianza de los resultados del cuestionario aplicado.
Actividades de Control

Nivel de Confianza

CT=32

PT=40 NIVEL DE CONFIANZA
BAJO | MODERADO | ALTO
15%-50% | 519%-75% | 76%-95%

NC=CT*100/PT

0,

NC= 32%100/40 80%
NC= 80%
Nivel de Riesgo
NR= 100-NC NIVEL DE RIESGO

BAJO | MODERADO | ALTO
NR=100-80 506-24% | 259%-49% | 50%-85%
NR= 20% 20%
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MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA
CUESTIONARIOS DEL CONTROL
INTERNO BASADOS EN LOS ELEMENTOS
DEL COSO

CC 4/5

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Aplicar cuestionarios del control interno basados en los elementos del COSO
Informacion y Comunicacion

3.1.2.1.4. EVALUACION DE COMPONENTE: INFORMACION Y
COMUNICACION

PROGRAMA DE AUDITORIA

INFORMACION Y COMUNICACION
DEL 01 DE ENERO DE 2021 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021

Objetivo: Determinar actividades de seguimiento para encaminar a la empresa a fidelizar clientes.

N° PREGUNTAS Sl NO |OBSERVACIONES
1 | ¢Se obtiene informacion frecuente sobre nuevos
clientes?
3 1

2 ¢Los sistemas de informacion empleados

actualmente, permiten tener un control frecuente

de los vehiculos vendidos? ) )
3

¢Existen medios de comunicacion internos que

permitan el buen manejo de clientes en espera? 2 2
4

¢Los sistemas de informacién utilizados facilitan

el buen manejo de ventas? 2 2
5

¢La linea de comunicacion establecidas permiten

el facil acceso a informacion de clientes? 3 1
6

¢Los medios de comunicacién interna permiten

obtener informacion veraz, oportuna y objetiva? 2 2
7 ¢Existen informes sobre el 1 3
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incremento de la cartera de clientes?

¢Se mantiene informacion actualizada sobre la
8 base de datos de clientes mediante mensajes o
correos? 1 3

¢Permite el sistema actual la generacion de
informacién
9 contable - financiera oportuna? 2 2

¢Se cumple con las normativas sobre control de
10 |medios de comunicacion? 2 2

TOTAL 20 20

[lustracion 14 Cuestionario Informacion y comunicacion

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

%év ~ PLANIFICACION ESPECIFICA
CALCULO DEL NIVEL DE CONFIANZA

NC 4/5

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Calcular el nivel de confianza de los resultados del cuestionario aplicado.
Informacién y Comunicacion

Nivel de Confianza

CT=20
PT= 40 NIVEL DE CONFIANZA
BAJO | MODERADO | ALTO
NC=CT*100/PT 159%-50% | 51%-75% | 76%-95%
50%
NC= 20*100/40

NC= 50%

Nivel de Riesgo

NR= 100-NC NIVEL DE RIESGO
BAJO MODERADO | ALTO
NR=100-80 5%-24% 25%-49% 50%-85%
50%
NR= 50%
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MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA CC5/5
CUESTIONARIOS DEL CONTROL
INTERNO BASADOS EN LOS ELEMENTOS
DEL COSO

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Aplicar cuestionarios del control interno basados en los elementos del COSO
Supervision y Seguimiento

3.1.2.1.5. EVALUACION DE COMPONENTE: SUPERVISION Y SEGUIMIENTO

PROGRAMA DE AUDITORIA
SUPERVISION Y SEGUIMIENTO
DEL 01 DE ENERO DE 2021 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021

Objetivo: Asegurar el buen funcionamiento y el mejoramiento continuo del control interno de la
empresa

N° PREGUNTAS Sl NO OBSERVACIONES
1 ¢Existe algun tipo de control sobre 3 1

el manejo de las existencias de

vehiculos?

¢Se  realiza  supervisiones
periddicas sobre los depdsitos
realizados en la cuenta de la
empresa disponible en las
entidades financieras?

¢Se realiza una supervision sobre el
cumplimiento de la normativa 4 0
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control?

establecida por los organismos de

¢Se realiza una supervision
adecuada sobre las cuentas por

cobrar? 2 2
¢Se supervisa el portafolio de
clientes actuales?
3 1
TOTAL 15

llustracion 15 Cuestionario de Supervision y seguimiento

A=

MULTICARROS “SALCEDO”

AUDITORIA DE GESTION

PLANIFICACION ESPECIFICA
CALCULO DEL NIVEL DE CONFIANZA

NC 5/5

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Calcular el nivel de confianza de los resultados del cuestionario aplicado.
Informacién y Comunicacion

Nivel de Confianza

CT=15
PT=20
NC=CT*100/PT
NC= 15*100/20

NC=75%

Nivel de Riesgo

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO MODERADO | ALTO
15%-50% 51%-75% 769%0-95%
75%
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NR=100-NC NIVEL DE RIESGO

BAJO

MODERADO

ALTO

25%-49%

50%-85%

NR= 75%

25%

3.1.2.2. ENTREVISTAS

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA
APLICACION DE CUESTIONARIOS

NC 5/5

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Aplicar Cuestionarios de acuerdo a las areas definidas en la empresa

ENTREVISTA A GERENCIA:

1.- ¢Quién lleva a cabo el proceso de compra de vehiculos de segunda?

Yo, en general el proceso de seleccion y compra de vehiculos de segundo uso lo realizo yo

personalmente, debido a que en situaciones ya son solicitados modelos especificos. O los

adquirimos de las ferias abiertas y publicas, ubicadas en las distintas ciudades aledafias al

canton salcedo.

2.- ¢ COmMo nuestra empresa pueda atraer mas clientes?

Considero que la manera en que se pueden atraer mas clientes seria ofrecer un trato mas

personalizado y siendo empatico con la necesidad de los clientes. Otra forma seria
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conociendo los gustos y preferencias de los clientes por modelos o nuevos vehiculos del

mercado.

3.- ¢ Cudles fueron tus principales retos durante la pandemia del COVID-19?

Entre los retos que se mantuvieron durante la pandemia, fue evitar despidos de
colaboradores que laboran dentro de la organizacion, de igual forma se desistié de la
posibilidad de contratar nuevo personal, debido a que los ingresos fueron nulos y no
hubiese sido posible mantener mas sueldos. con los colaboradores de existentes se los pudo
mantener sin despido, haciéndoles depdsitos inicamente por el sueldo basico debido a que

no se comisionaba y tampoco se tenia ingreso adicional a la empresa.

MULTICARROS “SALCEDO”

; w & AUDITORIA DE GESTION NC 5/5
)
S

PLANIFICACION ESPECIFICA
Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

APLICACION DE CUESTIONARIOS
Objetivo: Aplicar Cuestionarios de acuerdo a las areas definidas en la empresa

ENTREVISTA AL DPTO. DE CONTABILIDAD

1.- ;Como se manejan los documentos que contienen informacioén delicada de
clientes?

Los documentos que mantienen la informacion del cliente son manejados con sigilo pues
en estos nosotros solicitamos informacién personal sobre ingresos o formas en las que el
cliente puede cubrir su deuda considerando que toda esta informacion proporcionada es
valiosa y muy delicada son archivadas de manera adecuada en una carpeta especifica para
esto en caso de que sean fisicos, en caso de ser virtuales se mantienen en archivos de

informaticos bajo seguridades al que GUnicamente personal autorizado puede acceder.

2.- ¢ Como se gestionan los cobros a clientes?
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Los cobros a los clientes se gestionan mediante llamadas o notificaciones a los celulares
registrados, en caso de no tener respuesta favorable se realiza visita por parte del gerente a
los domicilios o lugares del trabajo para presionar el pago.

3.- ¢ De qué formas se pueden realizar los cobros a clientes?

Los cobros a clientes se realizan de varias formas: hoy estos pueden acercarse directamente
a cancelar en nuestra oficina, o pueden hacer un depoésito a las cuentas que la empresa
mantiene en las instituciones financieras, y mediante evidencia de su pago se registra la
disminucién de la deuda. Es decir que cuando ya se ha hecho el pago Unicamente se puede
adjuntar mediante WhatsApp una foto del pago realizado en una institucion financiera para

proceder con el registro de esta.

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA
APLICACION DE CUESTIONARIOS

NC 5/5

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

Objetivo: Aplicar Cuestionarios de acuerdo a las areas definidas en la empresa

ENTREVISTA A VENTAS
1.- ¢Cree usted que la colaboracion es importante dentro de un equipo de ventas?

Si, en general en varios procesos por no decir en todos, se necesita apoyo de los demas, por
ejemplo, en ventas es mucho méas importante atn porque el llegar a la meta que es concretar
la venta del vehiculo, se necesita apoyo para lograr persuadir al cliente y la forma en la que

nos apoyamos para vender la idea del vehiculo al cliente.

2.- ¢Has sido responsable de manera directa o indirecta de la pérdida de un negocio
o cliente importante?
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https://www.zendesk.com.mx/blog/gestion-equipo-de-ventas/

Si, de manera indirecta cuando no agilito los papeles, 0 no se los tiene a la mano, esta corta
espera, puede llegar a molestar al cliente y hacer que desista de la compra, 0 sea a veces no
estan del todo seguros, y con esa espera menos les agrada.

3.- ¢Cuales consideras que fueron tus principales retos durante la pandemia del
COVID-19 en ta area?

Los principales retos que enfrentamos fue basicamente las ventas, debido a que el
distanciamiento y el confinamiento no permitian que tengamos contactos directo con
clientes, se logré vender, pero solo un minimo, Ilegamos a no vender nada en algunos
meses, pero no fue necesario despedir a nadie, porque pese a ser pocos siempre nos

mantuvo en movimiento de busqueda de ventas.

CAPITULO IV
4.1. INFORME DE AUDITORIA

El informe es el documento escrito mediante el cual el auditor expone el resultado final de
su trabajo, a través de juicios fundamentados en las evidencias obtenidas durante la fase de
ejecucion, con la finalidad de brindar suficiente informacion a los funcionarios de la
entidad auditada, sobre las deficiencias o desviaciones mas significativas, e incluir
recomendaciones que permitan promover mejoras en la conduccion de las actividades u
operaciones de las areas examinadas. Es sumamente importante porque permite evaluar los
resultados de la gestion de las organizaciones, programas, proyectos y operaciones, a traves
de la aplicacion y medicion de criterios de economia, eficiencia y eficacia entre otros,
permitiendo controlar la calidad de la gestion y el impacto que esta genera en la
colectividad.
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Al finalizar el examen de la organizacion, de acuerdo con el procedimiento
correspondiente, y una vez que se han determinado los enfoques de anélisis y diagnostico
organizacional administrativo, es necesario preparar un informe, en el cual se consignen
los resultados de la auditoria e identifique claramente el area, sistema, programa, proyecto
auditado, el objeto de la revisién, la duracion, alcance, recursos y métodos empleados. Es
indispensable que brinde suficiente informacién respecto a la magnitud de los hallazgos y
la frecuencia con la que se presentan, en relacion con el nimero de casos o transacciones
revisadas en funcion de las operaciones que realiza la organizacién. Asi mismo, es
importante que tanto los hallazgos como recomendaciones estén sustentados por evidencia

competente y relevante, debidamente documentada en los papeles de trabajo del auditor.

El

INFORME DE AUDITORIA

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION A LA EMPRESA TELAS Y TELAS

Informe de Auditores Independientes

Al Gerente encargado Sra., Eneried Diaz y administracion responsable al periodo
actual.

“MULTICARROS SALCEDO”
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He auditado la Gestion realizada a la empresa MULTICARROS SALCEDO en la ciudad
de Salcedo en el periodo comprendido desde el 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2021,
asi como las estrategias aplicadas en el negocio que estén encaminadas al cumplimiento de
los objetivos institucionales y metas planteadas, también el cumplimiento y nivel de
aplicacion de politicas internas y reglamentos que rigen en esta, obteniendo asi las

desviaciones mas significativas con su respectivo andlisis, conclusién y recomendacion.

RESPONSABILIDAD DE LA ADMINISTRACION EN RELACION DE LA
INFORMACION PROPORCIONADA PARA LA PRESENTE AUDITORIA

La administracion y empresa como tal es responsable de la presentacion de documentos
soporte de la presente auditoria, asi como de la informacion proporcionada referente a la

aplicacion de normas y politicas en relacion con el control interno y gestion realizada.
RESPONSABILIDAD DEL AUDITOR

Mi responsabilidad de expresar observaciones sobre la gestion realizada y el logro de
objetivos, estd basada en una auditoria llevada a cabo de conformidad con las normas
internacionales de Auditoria (NIA). Con estas exigencias hemos cumplido con todos los
requerimientos, principalmente éticos asi como una adecuada planificacion y ejecucion de
tal manera que se asegure la emision de un dictamen libre de cualquier sesgo y con total

imparcialidad y profesionalismo.

La auditoria conlleva la correcta aplicacion de una serie de pasos sistematizados y con
previa planificacion, con el fin de establecer parametros de medicién de la gestion
realizada. Al efectuar dicho analisis se considera el control interno, para de esta forma
establecer procedimientos e instrumentos adecuados en funcion de la empresa. Es decir,
elaborar un plan de Auditoria adecuado a las necesidades de MULTICARROS SALCEDO.

La responsabilidad de mi persona como auditor se extiende a cumplir de manera estricta

manuales y reglamentos que rigen un proceso de auditoria, asi como las NIA'Y NAGA.

4.1.1. Desviaciones Significativas
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La desviacion es originada por incumplimiento de una Norma de caracter general, o de
unanorma elaborado por la misma empresa, incumplimientos de reglamentos y

procedimientoscuyo cumplimiento es de caracter obligatorio

ANALISIS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR HOJAS DE HALLAZGOS

HA

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

HALLAZGO 1. ETAPA: Planeacion

PLANEACION. -
Estrategias/tacticas

Indicador
Estrategias de venta implementadas

Total de estrategias de venta
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5
5= 0,3333 *100%

=33,33%
Interpretacion: del total de 15 estrategias de venta sugeridas para la aplicacion, podemos
notar qué apenas 5 se ponen en practica, esto representa el 33,33% es decir, no se estan
aplicando ni implementando gran parte de estas, lo que puede traducirse en clientes
perdidos.
CONDICION. — No hay una aplicacion adecuada de las estrategias establecidas para la
venta.
CRITERIO. — Aplicacion completa de todas las estrategias establecidas para persuadir al
cliente de una posible compra.
CAUSA. — Falta de aplicacion de estrategias sugeridas.
EFECTO. — Pérdida de ventas y captacion de clientes.

RECOMENDACION 1.-
se recomienda aplicar mas estrategias de venta e incluso implementar unas nuevas, si las

ya establecidas no estan dando los resultados requeridos, entre estos se pueden considerar
actualizaciones sobre modelos de autos y formas de pago gque sean agradables a los ojos

del cliente para permitir concretar con éxito nuevas ventas.

MULTICARROS “SALCEDO”
%\% AUDITORIA DE GESTION HA 2/11
VL\g PLANIFICACION ESPECIFICA

‘ ELABORAR HOJAS DE HALLAZGOS

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

HALLAZGO 2. ETAPA: Planeacion

Horizonte

Indicador
Resultados obtenidos

Resultados planeados
E = 0,60 * 100%
20

= 60%
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Interpretacion: de un total de 20 autos planificados para la venta en el periodo de un mes,
pese a aplicar las estrategias de venta posibles, podemos evidenciar que Unicamente se
concretan 12 ventas, esto se puede deber a que las estrategias de venta no estan siendo
aplicadas correctamente. Se debe tratar de abarcar mas mercado aplicando las estrategias
establecidas pero que no se estan llevando a cabo, por qué estas estan dejando un marco
del 40% de potenciales ventas, que no esta siendo aprovechada por la empresa.
CONDICION. — Ventas planificadas no alcanzan el 80% para lograr ser 6ptimos.
CRITERIO. — Lograr al menos un 80% de ventas concretadas al 100% de las planificadas.
CAUSA. — No se estan aplicando técnicas adecuadas de venta.

EFECTO. — Los niveles de venta son apenas superiores a la mitad de lo planificado.

RECOMENDACION 2.-
Se recomienda procurar simplificar los tiempos y procesos de espera a los cual es el cliente

se ve obligado a someterse en la adquisicion de su vehiculo, establecer como nuevo método
un marketing que permita al cliente informarse y conocer sobre planes de compra de
vehiculo, asi como las facilidades de pago que tendra en este, para hacer méas atractiva la

compra a potenciales clientes.

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR HOJAS DE HALLAZGOS

HA 3/11

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

HALLAZGO 3. ETAPA: Organizacion

ORGANIZACION. -
Recursos humanos
Indicador

Capacitaciones para personal de ventas

Total de capacitaciones
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1
5= 0,20 x 100%

= 20,00%
Interpretacion: Apenas el 20% de trabajadores tienen capacitaciones este porcentaje
representa al area de ventas, que son quienes mas capacitaciones con respecto a captar
clientes tienen, lo adecuado, seria que todas las capacitaciones sean aplicadas, es decir
también con actualizaciones tributarias al departamento de contabilidad.
CONDICION. — El nivel de capacitaciones al personal es muy bajo.
CRITERIO. — Se deben al menos lograr un 80% de capacitaciones al area de ventas,
debido a que es el area de ingresos principal de la empresa.
CAUSA. — No se aplican capacitaciones al personal de ventas.
EFECTO. — No se cuentan con las suficientes estrategias para lograr captar nuevos

clientes.

RECOMENDACION 3.-

Se recomienda que las capacitaciones sobre conocimientos generales respecto a captacion
de clientes y colocacion de nuevos vehiculos en potenciales clientes sea para todo el
personal que labora en la empresa, puesto que de cada area los colaboradores pueden tener

referidos los cuales podemos transformar en nuevos clientes.

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR HOJAS DE HALLAZGOS

HA 4/11

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

HALLAZGO 4 ETAPA: Direccion

DIRECCION:
Comunicacion

Indicador
Canales de comunicacion utilizados

Canales de comunicacion establecidos
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4
3= 0,50 * 100%

=50,00%
Interpretacion: Apenas el 50% de los canales establecidos para la comunicacion interna
y externa estan siendo utilizados de manera abierta y adecuada, esto corresponde a las
comunicaciones informales, estas son efectivas, sin embargo, se estan dejando de lado las
formas de comunicacién mas formales como los correos y oficios, estos han sido
reemplazados por mensajes de la aplicacion de WhatsApp y otros.
CONDICION. — Solo se utiliza la mitad de los medios destinados para la comunicacion.
CRITERIO. — Lograr una comunicacién 6ptima de manera interna y externa en la
empresa.
CAUSA. — Solamente se usan canales de comunicacion en su mayoria informales.
EFECTO. — La comunicacion formal se ve afectada, y no se usan canales mas formalmente

establecidos.

RECOMENDACION 4.-
Se recomienda mantener los canales de comunicacion informal, como una forma directa,

sin embargo también se considera que debe por evidencia y formalidad aplicar mas las
comunicaciones formales. Medios por los cuales ademas de hacer formal la comunicacion

interna proyecta una imagen profesional.

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR HOJAS DE HALLAZGOS

HA 5/11

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

HALLAZGO 5 ETAPA: Direccion

Incentivos

Indicador
Personal que recibe incentivos

Total de personal
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2
1= 0,50 * 100%

=50,00%
Interpretacion: El porcentaje de personal que recibe incentivos, apenas es el 50%, es decir
que solamente se estan considerando dentro de estos al personal de ventas, se consideraria
que el resto del personal no se encuentra motivado, pues por la falta de estos, no se puede
obtener buenos resultados de desemperio.
CONDICION. -poco personal con incentivos econdmicos.
CRITERIO. -lograr motivacion en todo el personal siendo equitativo con los incentivos.
CAUSA. -s6lo el personal de ventas es acreedor a incentivos econdmicos.
EFECTO. -desmotivacion en el resto de areas de la empresa, y bajo rendimiento laboral.
RECOMENDACION 5.-
De la misma forma en la que se establecen incentivos para el personal de ventas se sugiere,
que de acuerdo al nivel que estas alcancen los incentivos también sea distribuidos hacia las
distintas areas, esto logrard qué todo el personal se siente involucrado y motivado en el

logro de objetivos institucionales, mas especificamente de ventas.

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR HOJAS DE HALLAZGOS

HA 6/11

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

HALLAZGO 6. ETAPA: Direccién

Manejo del personal

Indicador
Personal con estrés

Total del personal
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3
1= 0,75 * 100%

=75%
Interpretacion: El 75%, del personal manifiesta que tiene una carga laboral pesada,
motivo por el cual tienen alto nivel de estrés. Esto como resultado de bajas ventas del afio
anterior, lo que ha presionado de manera indirecta a elevar ventas y mantener un ritmo
elevado de trabajo, el personal debe contar con planes que incluyan actividades de
dispersion, para reducir el estrés laboral, esto se traducird en mejores resultados del
negocio.
CONDICION. -Alta carga de estrés para los colaboradores.
CRITERIO. -manejar a un nivel de estrés bajo para mejorar la productividad.
CAUSA. - Altas metas de venta.
EFECTO. -personal con alto nivel de estrés, por lograr cumplir las metas establecidas.
RECOMENDACION 6.-
Se recomienda implementar a lo largo de la jornada laboral lapsos cortos en los que el
personal puede realizar pausas activas, evitando la monotonia que implica desempefar un
puesto. Del mismo modo se sugiere hacer que los colaboradores participen de manera
activa en la planificacidn de vacaciones de los que son beneficiarios tomando en cuenta sus

preferencias en cuanto a fechas.

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR HOJAS DE HALLAZGOS

HA 7/11

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

HALLAZGO 7. ETAPA: Direccién

Creatividad e innovacion

Indicador
Personal involucrado en proyectos innovadores

Total del personal
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1
1= 0,25 % 100%

= 25,00%
Interpretacion:  Apenas el 0,25% del personal estd involucrado en proyectos de
innovacion, esto corresponde solamente al Gerente que es quien se mantiene al dia con
actualizaciones respecto a precios y modelos de vehiculos, esto por su constante
movimiento, el resto del personal no, se consideraria que se debe involucrar méas a los
vendedores, debido a que ellos son los que tienen contacto directo con los clientes, y
transmiten esto.
CONDICION. -menos del 50% del personal de la empresa esté involucrado en proyectos
innovadores.
CRITERIO. -hoy lograr que todos los colaboradores se involucren en proyectos de
innovacion.
CAUSA. -solo gerencia tiene acceso a ideas innovadoras y por ende proyectos de una
misma indole.

EFECTO. -personal desactualizado en temas de vanguardia.

RECOMENDACION 7.-

Hoy se recomienda involucrar de manera eficiente a que los colaboradores en especial los
de area de ventas manejen correctamente las actualizaciones de los vehiculos actuales en
el mercado, asi como especificaciones en las cuales pueden hacer énfasis para lograr
concretar ventas. Recordarles que vendemos a mas de un objeto una experiencia de contar

con un vehiculo propio o un instrumento de trabajo.

MULTICARROS “SALCEDO”

> Q‘\é‘é\ 4 AUDITORIA DE GESTION HA 8/11
my

~ PLANIFICACION ESPECIFICA
Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

ELABORAR HOJAS DE HALLAZGOS
HALLAZGO 8. ETAPA: Control
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CONTROL
Naturaleza

Indicador
Controles de retroalimentacion de personal de ventas

Total de controles
1

=16,66%

Interpretacion: La retroalimentacion a los vendedores se da de una manera minima, esto
porque se asume que ellos conocen de sobremanera las actividades, y procedimientos, sin
embargo, se considera que si es necesario reforzar cada venta con un seguimiento por parte
de Gerencia.

CONDICION. -retroalimentacion al area de ventas casi nula.

CRITERIO. - procurar una retroalimentacion optima para el area de ventas.

CAUSA. -Poco seguimiento al personal de ventas.

EFECTO.- Omision de pasos simples, o errores involuntarios, a la hora de gestionar los

documentos soporte en una venta de vehiculos.

RECOMENDACION 8.-

Se recomienda reforzar luego de cada venta todos aquellos procesos que permita que la
venta se concrete de manera correcta esto se refiere a especificaciones legales a las cuales
los contratos de compra y venta de vehiculos deben estar sometidos, hoy no esta por demas
realizar retroalimentaciones a los vendedores luego de concretada una venta, pues llevar
los documentos al dia y de manera adecuada permitira concluir con éxito el logro del

objetivo de ventas qué esta encaminado al logro de objetivos institucionales.

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR HOJAS DE HALLAZGOS

HA 9/11

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

HALLAZGO 9. ETAPA: Control
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Seguimiento

Indicador
Ventas logradas de vehiculos livianos

Total de ventas proyectadas de vehiculos livianos

0,55« 100%
20 7T

= 55,00%

Interpretacion: Las ventas obtenidas del total de las ventas proyectadas apenas reflejaron
el 55%, esto se debe a que luego de salir de una depresién econdémica como la que nos dejo
el COVID 19, la economia se vio seriamente afectada, esto a que el comprar o adquirir un
vehiculo no es de las prioridades de las familias locales, sin embargo, se logré mantener un
nivel medio de ventas, logrando tener al menos el 55% de ventas.

CONDICION. — Apenas un poco mas de la mitad de clientes han adquirido un vehiculo
liviano.

CRITERIO. — Lograr concretar al menos el 70% de ventas proyectadas.

CAUSA. — No se encuentran entre las prioridades actuales adquirir vehiculos para
distraccion, mas bien vehiculos de trabajo.

EFECTO. - Las ventas de vehiculos pequefios han caido en picada.
RECOMENDACION 9.-

Proyectarse sobre ventas que se puedan concretar de manera mas rapida, por ejemplo
adaptandose al mercado, pues en mayor captacion de clientes que adquieran un vehiculo
liviano, se podria compensar la venta de un vehiculo grande, es decir direccionarnos por

las preferencias del cliente, sin dejar de trabajar también en la venta de vehiculos grandes.

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR HOJAS DE HALLAZGOS

HA 10/11

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

HALLAZGO 10. ETAPA: Control
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Clientes Satisfechos

Indicador

Clientes Satisfechos
Total de clientes atendidos

14 0,28 * 100%
_— = E 3
50 0

= 28,00%

Interpretacion: Solamente el 28% de clientes se consideran satisfechos, pues entre los
aspectos que se consideran para que se considere satisfecho, se encuentran temas como si
se les da seguimiento a los clientes luego de la compra, o si el cliente contempla la
posibilidad de renovacion de vehiculo con la figura de comision.

CONDICION. — La cartera de clientes que posee la empresa no se encuentra satisfecha.
CRITERIO. — Evaluar que al menos el 80% de clientes este satisfecho.
CAUSA. — No se da seguimiento a los clientes luego de la compra.

EFECTO. - El cliente no se encuentra fidelizado con la empresa.

RECOMENDACION 10.-

Contemplar la idea de fidelizar al cliente ofreciendo la opcion de renovacion del vehiculo
mediante la figura de comisidn, es decir quedandonos con el vehiculo del cliente y de esta
manera ayudarle a que adquiera un modelo mas actual o uno méas grande, todo esto se
lograra dando el seguimiento a los clientes con los que ya se ha concretado una venta, desde
este punto de vista el cliente notard el interés hacia su bienestar por parte de
MULTICARROS SALCEDO.

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION
PLANIFICACION ESPECIFICA
ELABORAR HOJAS DE HALLAZGOS

HA 11/11

Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021

HALLAZGO 10. ETAPA: Control
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Potenciales Clientes

Indicador
Potenciales Clientes
Total de cartera de clientes
40

7—0 = 0,5714 * 100%

=57,14%

Interpretacion: El mercado de potenciales clientes no esté siendo cubierto al 100%, esto
se debe a que los potenciales clientes que poseemos, no estan siendo trabajados, de la
cartera de clientes que posee la empresa, si se puede identificar personas que sean posibles
clientes, es decir familiares o conocidos. Se deberia enfocar la atencion en este segmento
identificado.

CONDICION. — No se estéa abarcando todos los potenciales clientes con los que se cuenta.
CRITERIO. — Captar la mayor parte de clientes potenciales e incluirlos en nuestra cartera.
CAUSA. — No, se estan aplicando formas de captacion de clientes o referidos.

EFECTO. - Pérdida de oportunidades de venta.

RECOMENDACION 11.-

Procurar trabajar también con referidos, hoy esto va a depender mucho de la experiencia
que el cliente que ya esta en nuestra cartera pueda proyectar hacia conocidos o amigos,
existe una brecha de clientes que no esta siendo atendida, esto es por falta de comunicacion
y muchas veces por falta de conocimiento sobre los planes de compra de vehiculos que

poseemos y que nos da ventaja sobre otros.

OPINION DEL INVESTIGADOR

En general la empresa tiene una buena proyeccion, sin embargo hay puntos en los que se
debe trabajar con el conjunto de colaboradores, entre estos destacan: darle seguimiento a
clientes de nuestra cartera, y proyectarnos como una empresa que busca a mas de vender
un vehiculo, vender la increible experiencia de poseer algo propio y mucho mas si es por
primera vez, hay que trabajar en planes de marketing, para darnos a conocer mas entre

potenciales clientes, qué pueden ser mismos referidos de nuestra actual cartera.
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Se sugiere, que toda aquella documentacion soporte sobre la existencia de los vehiculos se
encuentre debidamente actualizada y legalizada, hoy todo esto con el fin de evitar que el
cliente tenga que atravesar por un proceso de espera largo, lo que puede resultar tedioso o
cansado a la hora de tramitarlo, muchas veces este periodo de espera hace que el cliente
desista de la compra, y esto es lo que se debe evitar. Del mismo modo especificar los
canales de comunicacion interna prioritarios y formales, hoy los cuales respaldan a
MULTICARROS SALCEDO, como una empresa seria, sin dejar de apoyarnos en todas
aquellas herramientas e instrumentos tecnoldgicos que estan a nuestra mano y alcance, para

mejorar o agilizar el proceso de comunicacion.

Para hacer que la empresa comprometa a sus colaboradores en el logro de objetivos,
debemos hacerlos participes de los planes y acciones que los involucra, esto lograra
primero fidelizar al cliente interno que son todos nuestros colaboradores, y eso es lo que se
proyectara para con el cliente externo, siempre tratando de cuidar intereses de nuestros
colaboradores, ellos con cada venta o accionar dentro de la empresa se veran
comprometidos hacerlo de la mejor forma lo que se traducira en el logro de los objetivos

tanto de ventas como metas institucionales trazadas, a corto, mediano y largo plazo.
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CAPITULO V

5.1. SEGUIMIENTO
Los resultados de la auditoria administrativa deben sujetarse a un estricto

seguimiento, ya que esto no sélo permite corregir fallas y superar obstaculos sino
evitar su recurrencia. Ademas, en este caso, se constituye en la fuente de un cambio
estratégico para la empresa. En este sentido, el seguimiento no se limita al
monitoreo en la implementacion de recomendaciones, sino a aportar elementos de
juicio para lograr el fortalecimiento paulatino de la empresa, pues posibilita
verificar que las acciones se lleven a la practica en las condiciones y tiempos

establecidos. (Franklin, 2007)
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5.1.1. Plan de seguimiento de las recomendaciones

MULTICARROS “SALCEDO”
AUDITORIA DE GESTION

ELABORACION DEL INFORME PS
MATRIZ DE SEGUIMIENTO
HALLAZGO RECOMENDACION RESONSABLE TIEMPO DE
EJECUCION
1 Se recomienda aplicar mas estrategias de venta e incluso
Estrategias de venta implementar unas nuevas, si las ya establecidas no estan Primer semestre
implementadas. dando los resultados requeridos, entre estos se pueden VENTAS 2023
considerar actualizaciones sobre modelos de autos y formas
de pago que sean agradables a los ojos del cliente para
permitir concretar con éxito nuevas ventas.
Se recomienda procurar simplificar los tiempos y procesos
de espera a los cual es el cliente se ve obligado a someterse
2 en la adquisicion de su vehiculo, establecer como nuevo VENTAS Primer semestre
Ventas planeadas método un marketing que permita al cliente informarse y 2023
conocer sobre planes de compra de vehiculo, asi como las
facilidades de pago que tendra en este, para hacer mas
atractiva la compra a potenciales clientes
3
Falta de capaciotaciones al ~ Se recomienda que las capacitaciones sobre conocimientos Primer semestre
personal de ventas. generales respecto a captacién de clientes y colocaciéon de GERENCIA 2023

nuevos vehiculos en potenciales clientes sea para todo el
personal que labora en la empresa, puesto que de cada area
los colaboradores pueden tener referidos los cuales podemos
transformar en nuevos clientes.

4
Falta de utilizacion de
canaled de comunicacion

Se recomienda mantener los canales de comunicacion
informal, como una forma directa, sin embargo también se
considera que debe por evidencia y formalidad aplicar més
las comunicaciones formales. Medios por los cuales ademas

TODAS LAS AREAS

Primer semestre
2023
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de hacer formal la comunicacién interna proyecta una
imagen profesional.

5
Falta de incentivos para
todo el personal.

De la misma forma en la que se establecen incentivos para el
personal de ventas se sugiere, que de acuerdo al nivel que
estas alcancen los incentivos también sea distribuidos hacia
las distintas areas, esto lograra qué todo el personal se siente
involucrado y motivado en el logro de objetivos
institucionales, mas especificamente de ventas.

GERENCIA

Primer semestre
2023

6
Perosnal con altos niveles
de estrés.

Se recomienda implementar a lo largo de la jornada laboral
lapsos cortos en los que el personal puede realizar pausas
activas, evitando la monotonia que implica desempefiar un
puesto. Del mismo modo se sugiere hacer que los
colaboradores participen de manera activa en la planificacion
de vacaciones de los que son heneficiarios tomando en
cuenta sus preferencias en cuanto a fechas.

GERENCIA

Primer semestre
2023

7
Falta de involucramiento
del personal en proyectos
innovadores.

Hoy se recomienda involucrar de manera eficiente a que los
colaboradores en especial los de area de ventas manejen
correctamente las actualizaciones de los vehiculos actuales
en el mercado, asi como especificaciones en las cuales
pueden hacer énfasis para lograr concretar ventas.
Recordarles que vendemos a mas de un objeto una
experiencia de contar con un vehiculo propio o un
instrumento de trabajo.

GERENCIA

Primer semestre
2023

8
Falta de retroalimentacién
al personal de ventas

Se recomienda reforzar luego de cada venta todos aquellos
procesos que permita que la venta se concrete de manera
correcta esto se refiere a especificaciones legales a las cuales
los contratos de compra y venta de vehiculos deben estar
sometidos, hoy no estd por demés realizar
retroalimentaciones a los vendedores luego de concretada
una venta, pues llevar los documentos al dia y de manera
adecuada permitird concluir con éxito el logro del objetivo
de ventas qué estd encaminado al logro de objetivos
institucionales.

GERENCIA

Primer semestre
2023
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9

Falta del cumplimiento de
metas en la venta de
vehiculos livianos.

Proyectarse sobre ventas que se puedan concretar de manera
mas rapida, por ejemplo adaptandose al mercado, pues en
mayor captacién de clientes que adquieran un vehiculo
liviano, se podria compensar la venta de un vehiculo grande,
es decir direccionarnos por las preferencias del cliente, sin
dejar de trabajar también en la venta de vehiculos grandes.

VENTAS

Primer semestre
2023

10
Bajo indice de clientes
satisfechos.

Contemplar la idea de fidelizar al cliente ofreciendo la
opcion de renovacion del vehiculo mediante la figura de
comision, es decir quedandonos con el vehiculo del cliente y
de esta manera ayudarle a que adquiera un modelo mas actual
0 uno mas grande, todo esto se lograra dando el seguimiento
a los clientes con los que ya se ha concretado una venta,
desde este punto de vista el cliente notara el interés hacia su
bienestar por parte de MULTICARROS SALCEDO.

TODAS LAS AREAS

Primer semestre
2023

11
Baja captacion de
potenciales clientes.

Procurar trabajar también con referidos, hoy esto va a
depender mucho de la experiencia que el cliente que ya esta
en nuestra cartera pueda proyectar hacia conocidos o0 amigos,
existe una brecha de clientes que no esta siendo atendida,
esto es por falta de comunicacién y muchas veces por falta
de conocimiento sobre los planes de compra de vehiculos
gue poseemos Y gque nos da ventaja sobre otros.

TODAS LAS AREAS

Primer semestre
2023

llustracion 16 Plan de seguimiento al informe

Elaborado por: Gina Gallardo
Fuente: Multicarros Salcedo
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ANEXOS

Anexo 1: Vehiculo pesados

Anexo 3: Patios de Multicarros Salcedo
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Anexo 4: Registro de RUC

Consulta de RUC

RUC Razén social

0500491865001 VILLACIS GARCIA NESTOR AURELIO

Estado contribuyente en el RUC Motivo suspensién

PASIVO FALLECIMIENTO

Contribuyente fantasma NO Contribuyente con transacciones inexistentes NO

Tipocontbuyent

PERSONA NATURAL GENERAL
Obligado a llevar contabilidad Contribuyente especial
NO NO NO
Fecha inicio actividades Fecha cese actividades Fecha reinicio actividades
2000-07-06 2021-03-05 2022-02-23 2015-01-01

Establecimiento matriz:
Lista de establecimientos - 1 registro

T

COTOPAXI / SALCEDO / SAN
001 MULTICARROS SALCEDO MIGUEL / PANAMERICANA E35 CERRADO
S/N

Establecimientos adicionales:

Lista de establecimientos - 1 registro

No. establecimiento % Nombre comercial 5 Ubicacion de establecimiento & Estado del establecimiento %

COTOPAXI / SALCEDO /
002 PANSALEOQ / SEGUNDO CERRADO
VILLACIS S/N

78



Anexo 5: Estado de Resultados

ESTADO DE RESULTADOS

VILLACIS GARCIA NESTOR AURELIO RUC:0500491865001

Estado de Resultados
Desde:01/01/2021 Hasta:31/12/2021 Fecha del Reporte: Z21/11/202Z 01:57:44 FM

DETALLE DEL REPORTE
INGRESOS : 4.« GASTOS: 5.«

Cadigo de Cuenta Nombre de Cuenta

4. INGRESOS

4.01. INGRESOS DE ACTIVIDADES ORDIN

4.01.01. VENTA DE BIENES

4.01.01.03 Comision Venta Vehiculos Usad -10,430.38

4.01.01.07 ingreso por gastos adminsitra -580.36

4.01.01.08 ngresas por gastaos legales -430.35

4.01.01.09 Ingresos por comision venta v -1,118.07

4.01.01.11 Ingresos por dispositivo sate -2,767.86

4.01.01.12 Ingresos par Accesorios Vehic -570.87

4.01.01.13 Ingresos por cobros clientes -801.00

4.01.01. TOTAL VENTA DE BIENES -16,696.89

4.01.086. INTERESES

4.01.06.07 Int. Ganadas 2020 no declarad -8,502.54

4.01.06.08 Int. Ganados 2021 declarados -22,079.34

4.01.06.09 Intereses Pagados afio 2022 -168.04

4.01.06.12 Ingreso por venta vehiculo us 82143

4.01.06.14 Ingreso por Administracion ve -357.14

4.01.06.15 Ingreso por legalizacion vent -357.14

4.01.06.18 Int. No Cobrados 2021 -183.24

4.01.08. TOTAL INTERESES -32,468.87

4.01.08. OTROS INGRESOS DE ACTIVIDADES

4.01.08.02 Otros Ingresos Cliente V.S -51.53

4.01.08.03 Otros Ingresos Varios 31225

4.01.08. TOTAL OTROS INGRESOS DE -363.78

4.01.09. DESCUENTO EN VENTAS

4.01.09.03 Descuento Pronto Pago 191860

4.01.09. TOTAL DESCUENTO EN VENTAS 1,918.60

4.01. TOTAL INGRESOS DE ACTIVIDADES 4761094

4. TOTAL INGRESOS 47,610.94
-47,610.94

5. COSTO DE VENTAS Y PRODUCCION

5.01. COSTO DE VENTAS Y PRODUCCION

5.01.01. MATERIALES UTILIZADOS O PRODU

5.01.01.02. COMPRAS NETAS LOCALES DE BIEN

5.01.01.02.06 Insumos, Quimicos Abono y ofr 653.83

5.01.01.02.07 Gastos juicio Sr. Pablo Cabez 525.00

5.01.01.02.09 Gastos interes sobrejiro Banc 145.14

5.01.01.02. TOTAL COMPRAS NETAS LOCALES DE 1,323.97

5.01.01. TOTAL MATERIALES UTILIZADOS O 132397

5.01.02. MANO DE OBRA DIRECTA

21/11/2022 01:57:44 PM Admin Pagina: 001
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VILLACIS GARCIA NESTOR AURELIO RUC: 0500491865001

Estado de Resultados
Desde:(01/01/2021 Hasta:31/12/2021 Fecha del Reporte: 21/11/2022 01:57:45 FM

DETALLE DEL REPORTE
INGRESOS : 4.« GASTOS: 5.+

Codigo de Cuenta Nombre de Cuenta

5.01.02.01. SUELDQOS Y BENEFICIOS SOCIALES
5.01.02.01.01 Sueldos y beneficios sociales 9,293.12
5.01.02.01. TOTAL SUELDOS Y BENEFICIOS 9,293.12
5.01.02. TOTAL MANO DE OBRA DIRECTA 929312
5.01.04. OTROS COSTOS INDIRECTOS DE FA
5.01.04.07. SUMINISTROS MATERIALES Y REPU
5.01.04.07.01 Suministros materiales y repu 121266
5.01.04.07.02 UTILES DE OFICINA MULTICARROS 27214
5.01.04.07.04 SUMINISTROS MATERIALES MULT T72.46
5.01.04.07.06 Suminiostros Materiales y Rep 1675.98
5.01.04.07.07 Utiles de Aseo Multicarros 110.44
5.01.04.07.10 Gastos Matriculacion vehicula 193.17
5.01.04.07.11 Gasto Licencia Antivirus 41.08
5.01.04.07.16 Manteminiento y Reparacion Pa 410.54
5.01.04.07.17 Servicios prestados Patio Mul 404 64
5.01.04.07.18 Gastos Tramites Vehiculos Sal 47594
5.01.04.07.20 Paao Sra Eneried Prestamo Y s 1.554.45
5.01.04.07.21 Gasto don Nestor Villacis ret 6,524.50
5.01.04.07.22 Gasto Pago plan Telefonos Cel 790.37
5.01.04.07.23 Gasto Pago Patentes y Bombero 285.14
5.01.04.07.26 Gastos Sail PDH 8403 283.93
5.01.04.07.27 Gasto pago telefonia Hogar 21112
5.01.04.07.29 Gastos Juicio sra Gabriela Or 126.00
5.01.04.07.30 Gastos Juicio Sr. Jose Chicai 399.25
5.01.04.07.31 Gastos Juicio sr Humberto toa 373.36
5.01.04.07.32 Gasto Multa UAFE 1,120.00
5.01.04.07.33 Gastos camioneta TBH3013 Dora 1,953.75
5.01.04.07.34 Pago Notaria Poder Especial 510.18
5.01.04.07.35 Gasto Combustible XBB5137 2941
5.01.04.07.36 Gastos Volgueta TBD4313 Amari 3407
5.01.04.07.37 Gastos Combustible Stonic TBJ 240.75
5.01.04.07.38 Combustible PDQ3157 2723
5.01.04.07.38 Gastos Camioneta PCO5639 Roja 8.00
5.01.04.07.40 Gasto Juicio Miguel Patin 256.50
5.01.04.07.41 Gastos Juicio Angel Sanchez 125.00
5.01.04.07. TOTAL SUMINISTROS MATERIALES Y 20.421.06
5.01.04.08. OTROS COSTOS DE PRODUCCION
5.01.04.08.02 Gastos Camion Hino Dutro LBC2 115.86
5.01.04.08.03 Gastos Camioneta TBE1651 D-MA 538.93
5.01.04.08.04 Gastos Camioneta D-MAX placa 10.00
5.01.04.08.05 Gastos Aveo Emotion 2014 TBE 2948
5.01.04.08. TOTAL OTROS COSTOS DE 694.27
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VILLACIS GARCIA NESTOR AURELIO

RUC: 0500491865001

Estado de Resultados

Desde:01/01/2021 Hasta:31/12/2021

Fecha del Reporte: 21/11/2022 01:57:45 PM

DETALLE DEL REPORTE
INGRESOS : 4.» GASTOS :5.+

Cadigo de Cuenta Nombre de Cuenta

5.01.04. TOTAL OTROS COSTOS INDIRECTOS DE
5.01. TOTAL COSTO DEVENTAS Y
5.02. GASTOS
5.02.01. GASTOS DE VENTA
5.02.01.02. APORTES A LA SEGURIDAD SOCIAL
5.02.01.02.01 Aportes a la seguridad social
5.02.01.02. TOTAL APORTES A LA SEGURIDAD
5.02.01.03. BENEFICIOS SOCIALES E INDEMNI
5.02.01.03.02 Decimo Tercer Sueldo
5.02.01.03.03 Decimo cuarto Sueldo
5.02.01.03.04 Fondos de Reserva
5.02.01.03.08 Gasto Bonos e Incentivos
5.02.01.03.09 Combustible Finca .
5.02.01.03. TOTAL BENEFICIOS SOCIALES E
5.02.01.05. HONORARIOS, COMISIONES Y DIET
5.02.01.05.02 Servicios prestados Miticarro
5.02.01.05.03 Senvicios prestados Finca
5.02.01.05. TOTAL HONORARIOS, COMISIONES Y
5.02.01.11. PROMOCION Y PUBLICIDAD
5.02.01.11.02 Gastos Informacion Crediticia
5.02.01.11. TOTAL PROMOCION Y PUBLICIDAD
5.02.01.12. COMBUSTIBLES
5.02.01.12.01 Combustibles Finca
5.02.01.12.02 Combustible Multicarros Salce
5.02.01.12.03 Combustible Multicarros
5.02.01.12. TOTAL COMBUSTIBLES
5.02.01.16. GASTOS DE GESTION {agasajos a
5.02.01.16.01 Gastos de gestion (agasajos a
5.02.01.16.03 Gastos alimentacion multicar
5.02.01.16.05 Gasto Monitoreo SOSCOTOPAXI
5.02.01.16.07 Gasto Peajes
5.02.01.16.08 Gasto bomberos y Patentes Mul
5.02.01.16.13 Gastos Juicio Luis Alucho
5.02.01.16.15 Gastos Juicio Jackeline Padil
5.02.01.16.16 Gastos tramite dr. Jorge Porr
5.02.01.16.19 Gastos Juicio Sr Perdomo V.5
5.02.01.16.21 Gasto ayuda a Jhonatan para |
5.02.01.16.23 Gasto Servicio Prestado Gasa
5.02.01.16. TOTAL GASTOS DE GESTION (agasajos
5.02.01.27. OTROS GASTOS
5.02.01.27.02 Gasto juicio st Darwin Quisp
5.02.01.27.06 Refrigeradora Indurama RI 480
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1,212.90

827.80
1,199.96
77363
340.00
182.79

99.64
250.00

1,076.00

191.13
125.46
97.35

12.40
298.40
10,008.91
48.00
201.00
473.10
22211
540,00
125.00
2,805.00
25.00

138.75
517.86

1,212.90

3,324.18

349.64

1,076.00

413.94

14,758.92

2111533
31.732.42
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VILLACIS GARCIA NESTOR AURELIO ROC: 0500491865001

Estado de Resultados
Desde:01/01/2021 Hasta:31/12/2021 Fecha del Reporte: 21/11/2022 (01:57:45 PM

DETALLE DEL REPORTE
INGRESOS : 4. - GASTOS: 5. =

Codigo de Cuenta Nombre de Cuenta

5.02.01.27.07 HYUNDAI 2022 Tucson NX4E GLS 32,758.93
5.02.01.27. TOTAL OTROS GASTOS 33415.54
5.02.01. TOTAL GASTOS DE VENTA 54,551.12
5.02.02. GASTOS ADMINISTRATIVOS
5.02.02.01. SUELDOS, SALARIOS Y DEMAS REM
5.02.02.01.02 Gasto uniformes Secretaria 320.00
5.02.02.01. TOTAL SUELDOS, SALARIOS Y DEMAS 320.00
5.02.02.05. HONORARIOS, COMISIONES Y DIET
5.02.02.05.02 Gastos Administrativos 3383
5.02.02.05. TOTAL HONORARIOS, COMISIONES Y 3393
5.02.02.08. MANTENIMIENTO Y REPARACIONES
5.02.02.08.01 Mantenimiento y reparaciones 45249
5.02.02.08.02 Mantenimiento y Reparacion Mu 715.00
5.02.02.08. TOTAL MANTENIMIENTO Y 1,167.49
5.02.02.10. COMISIONES
5.02.02.10.02 Comision en Ventas 1,416.96
5.02.02.10. TOTAL COMISIONES 141696
5.02.02.17. GASTOS DE VIAJE
5.02.02.17.02 Peajes Finca 2.00 _
5.02.02.17. TOTAL GASTOS DE VIAJE 200
5.02.02.18. AGUA, ENERGIA, LUZ, Y TELECOM
5.02.02.18.02 Telecomunicaciones Finca 62.87
5.02.02.18.05 Telecomunicaciones Multicarro 830.24
5.02.02.18. TOTAL AGUA, ENERGIA, LUZ, Y 893.11
5.02.02.19. NOTARIOS Y REGISTRADORES DE L
5.02.02.19.03 Pagos Notaria Inscripcion de 122.79
5.02.02.19.04 Pagos Notaria Contratos de Co 4.00
5.02.02.19.05 Pagos Registro de la Propieda 1,645.59
5.02.02.19.06 Pagos Mancomunidad de Cotopax 71.00
5.02.02.19.07 Pagos Nataria Contrato Mutuo 36.27
5.02.02.19. TOTAL NOTARIOS Y REGISTRADORES 2479.65
5.02.02.27. OTROS GASTOS
5.02.02.27.03 Gastos Mo Deducibles Multicar 40,030.40
5.02.02.27.04 Gastos No Deducibles Finca 4.342.04
5.02.02.27.05 Compra de una Picadora de Hie 1,028.85
5.02.02.27. TOTAL OTROS GASTOS 45401.29
5.02.02. TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS 51,714.43
5.02.03. GASTOS FINANCIERQS
5.02.03.02. COMISIONES
5.02.03.02.01 Comisiones 100.00
5.02.03.02. TOTAL COMISIONES 100.00
5.02.03.05. OTROS GASTOS FINANCIEROS
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VILLACIS GARCIA NESTOR AURELIO RUC: 0500491865001

Estado de Resultados
Desde:(1,/01/2021 Hasta:31/12/2021 Fecha del Reporte: ZI/I1/72022 01:57:45 PM

DETALLE DEL REPORTE
INGRESOS - 4. » GASTOS : 5. »

Cédigo de Cuenta Nombre de Cuenta |

5.02.03.05.01 Qs gastos financieros 194.23

5.0203.05. TOTAL OTROS GASTOS FINANCIEROS 19423

50203, TOTAL GASTOS FINANCIEROS 29423

50204, OTROS GASTOS

5.02.04.02. OTROS

5.02.04.02.02 Gastos Salud 137223

5.02.04.02.03 Gastos Educacion 30013

5.02.04.02.04 Gastos Vivienda 392203

5.02.04.02.05 Gastos \estimenta 37500

5.02.04.02.06 Gastos Alimentacidn (gp) 4,037 47

5.02.04.02.10 Gasto Dispositivo Satelital 5.435.25

5.02.04.02.11 Gasto Copas & kmpresiones 131.50

5.02.04.02.13 Gastos Legales 125.00

5.02.04.02.15 Gastos por Senicios Basioos 21822

5.02.04.02.16 Pago Planimatia sr Franklin H0.00

5.02.04.02. TOTAL OTROS 2 25733

5.02.04. TOTAL OTROS GASTOS anxmras

5.02. TOTAL GASTOS 12B817.0

5. TOTAL COSTO DE VENTAS Y PRODUCCION 160 540.43

160,549.43

Resultado del Periodo : 112,938.49
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