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RESUMEN

En la actualidad, la auditoria busca consolidarse como un proceso de la empresa basado
en la gestion de riesgos, integracion e interconectividad bajo el marco ERM para plantear
modernos modelos de gestion y asesoria empresarial. La pandemia covid-19 puso en
evidencia la necesidad de sistemas de auditoria de gestion que consideren distintos
escenarios de riesgos en las organizaciones como son: restricciones de movilidad,
bioseguridad, transformaciéon digital acelerada, entre otros. El presente articulo tiene
como objetivo disefiar una guia de buenas practicas de auditoria para evaluar la gestion
empresarial de la compafiia Castel Telecomunicaciones de la ciudad de Loja, Ecuador.
Se realiz6 una investigacion de tipo descriptiva no experimental. Los resultados
determinaron falencias en el modelo gestion empresarial de la unidad de analisis, por
ello, el presente trabajo propone la estructura de una guia para medir los mecanismos de
gestion implementados en la empresa de cara a una mejora continua.

Descriptores: Auditoria de gestion; empresa en participacion; administracion de
empresas. (Tesauro Unesco).

ABSTRACT

Currently, auditing seeks to consolidate itself as a company process based on risk
management, integration and interconnectivity under the ERM framework to propose
modern management and business consulting models. The covid-19 pandemic
highlighted the need for management audit systems that consider different risk scenarios
in organizations such as: mobility restrictions, biosecurity, accelerated digital
transformation, among others. The purpose of this article is to design a guide of good
auditing practices to evaluate the corporate management of the company Castel
Telecomunicaciones in the city of Loja, Ecuador. A descriptive non-experimental research
was conducted. The results determined shortcomings in the business management model
of the unit of analysis, therefore, this paper proposes the structure of a guide to measure
the management mechanisms implemented in the company for continuous improvement.

Descriptors: Management audit; joint ventures; business management. (Unesco
Thesaurus).
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INTRODUCCION

En un contexto global, ninguna empresa esté protegida para enfrentar amenazas que
pueden afectar a su crecimiento, el logro de objetivos y metas financieras. Como
muestran las estadisticas de la empresa Global Entrepreneurship Monitor, el 75% de
estas empresas fracasan en sus primeros afios de vida; tener una adecuada gestion de
riesgos permite tratar y a su vez minimizar el impacto resultante al mitigar o evitar riesgos
concretos, de aqui, la importancia de conocer de forma previa los supuestos riesgos, el
andlisis de situacién de como la empresa esta expuesta y en consecuencia la intervencién
inmediata o el actuar con eficacia y rapidez ante la crisis (Lasio et al., 2020).

En la actualidad las pequefias y medianas empresas (Pymes) a nivel mundial se
enfrentan a riesgos inherentes a su actividad economica, asi como también, a apuros
originados del escenario postpandemia de reactivacion econémica y de regreso a la
nueva normalidad. Vale la pena decir que, si estos riesgos no son gestionados de forma
adecuada, pueden afectar no solo a la recuperacion financiera, sino al crecimiento
proyectado a mediano y largo plazo e inclusive pueden incidir en su permanencia en el
mercado (Brito-Gomez, 2018).

En este sentido, el caso particular de América Latina, el surgimiento imprevisto de la
pandemia puso en evidencia la planificacién deficiente de riesgos en el sector empresarial
pymes, donde segun datos del informe especial de la Comision Econ6mica para América
Latina y el Caribe (CEPAL) sobre la evolucion y los efectos de la pandemia del COVID-
19, el 92% de las empresas enfrentaron una crisis que puede ser considerada entre
fuerte y significativa, se estima que cerraron mas de 2,7 millones de empresas formales
en la region, con una pérdida de 8,5 millones de puestos de trabajo; el impacto fué mayor
para las microempresas y las pymes por su gran participacion en el segmento
(CEPAL,2020).

Por situaciones econdmicas o de impericia en los administradores se pudo evidenciar
gue no existieron planes ni mecanismos proactivos para la gestion de riesgos, a todo ello,

las auditorias que se realizaron no evaluaron a los programas ni procesos de gestion de
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riesgos existentes, y en consecuencia, ocurrié una afectacion grave en el cumplimiento
eficaz de los objetivos empresariales (Mancero-Arias et al. 2020).

En el Ecuador, durante el periodo de la pandemia y posterior reactivacion econémica en
el sector empresarial de las pymes, también se evidenci6 la falta de gestion de riesgos
empresariales (ERM), ya que no se identifico, evalud ni midié el impacto de los riesgos
que afectaron la operacion normal y el cumplimiento de los objetivos empresariales
(Society of Corporate Compliance and Ethics & Health Care Compliance Association
[SCCE & HCCA], 2020).

Si bien es cierto, el escenario financiero ocasionado fue extremo, la situacidén empeoré
con la deficiente planificacion de riesgos que no fue evaluada en auditorias internas y sin
la entrega oportuna de los resultados, teniendo como consecuencia empresas que no
lograron gestionar los riesgos, situacion ésta que afectd de forma directa con las
restricciones de movilidad, jornadas de trabajo remoto, disminucion en las ventas,
problemas de bioseguridad y la necesidad de una transformacion digital urgente.

En este orden de ideas, a nivel local las pymes carecen de una gestion de riesgos con
informacion completa, actualizada y conectada que considere el cambio en las
expectativas y preferencias del cliente, al respecto se deberia dinamizar un enfoque a la
reestructuracion constante de estrategias de la competencia, las reglamentaciones y
reformas gubernamentales transitorias 0 emergentes, asi como también, eventos que
afecten ejes claves en la produccion como son la movilidad y la bioseguridad (Rodriguez,
2019).

Es necesario que el plan de pruebas del auditor incluya el examen de auditoria al plan de
gestion de riesgo aprobado en la empresa, caso contrario, la falta de evaluacion y
validacion va a conducir las acciones de gestion empresarial hacia un futuro de
incertidumbre en la consecucién eficaz de objetivos empresariales propuestos
(International Federation of Accountants, 2019). Todas las empresas deberan adaptarse
a situaciones que conducen a periodos de éxito o crisis, a menudo los gerentes deben

reformar estrategias, politicas y metas para hacer frente a dichas situaciones.
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De las evidencias anteriores, la realidad a nivel local conduce a la necesidad de evaluar
la gestion administrativa mediante un enfoque de ERM que se base en la integracion y la
interconectividad. En este sentido, la presente investigacion determina el siguiente
problema: ¢;como medir la gestion empresarial de la compafia Castel
Telecomunicaciones Cia., Ltda., en la ciudad de Loja, Ecuador? Por consiguiente, la
investigacion se ha propuesto como objetivo general: disefiar una guia de buenas
practicas en auditoria de gestion para la evaluacién de la gestion empresarial de la
Compafia Castel Telecomunicaciones Cia.

Referencial Teorico

Buenas practicas de gestion empresarial (BPGE)

Uno de los principales factores que contribuyen asegurar el éxito de una empresa, radica
en contar con las habilidades necesarias en BPGE que le permitan gestionar y desarrollar
el logro de sus objetivos y metas, por lo tanto, la gestion empresarial es de caracter
sistémico, ya que lidera en forma consistente acciones en el proceso administrativo que
tienen como objetivo el logro de metas a través del cumplimiento de la planificacion,
organizacioén, gestion y control.

Dentro de este marco, la (International Labour Organization, 2017), enfatiza la
importancia de las BPGE que incluyen un conjunto de medidas y practicas que un
empresario puede adoptar para aumentar la productividad, reducir costos e impacto
ambiental, mejorando los procesos productivos, asi como la seguridad en el lugar de
trabajo, a mas de constituirse en un instrumento de gestion de costos que genere cambios
organizativos (Freire et al. 2016).

Cabe destacar que, las empresas se valoran mejor en aspectos de gestion relacionados
con resultados econdmicos directos y tangibles (Bestratén, 2016), y es en esta etapa,
gue las BPGE se miden por el liderazgo donde destacan la importancia de las

interacciones estratégicas con actores externos y la gestion interna, orientando la gestion
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del cambio y la innovacién a través de la participacion de lideres y gerentes en programas
de mejora continua.

Las politicas y estrategias de la empresa se basan en la gestion por objetivos, con un
buen control y supervision son comunicadas, compartidas e implementadas en los
diferentes niveles de la organizacion. De la misma forma, el plan estratégico se construye
a lo largo de diferentes ejes y a su vez en planes especificos con diferentes metas para
cada eje; estos indicadores deben ser los mas importantes y estar definidos de manera
comprensible para toda la organizacion, no obstante, se descartara el uso excesivo de
indicadores que proporcionan muchos datos con poca informacion (Jumbo & Erazo,
2021).

La gestion de recursos humanos es un componente esencial de la organizacion, se basa
en una buena definicién de los objetivos individuales, el seguimiento y evaluacion de su
desemperio en los planes de carrera. Existen dos tipos de buenas practicas: por un lado,
las relacionadas con la implementacion de sistemas de comunicacién interna, y por el
otro, las relacionadas con la gestién de recursos humanos. Incluye la innovacién continua
para conservar y mejorar los recursos, a través de las relaciones con las partes
interesadas (proveedores, empresa 0 agencia gubernamental), para buscar
asesoramiento sobre las mejores tecnologias disponibles para los potenciales
adquirentes de empresas (Lépez & Garza, 2019).

Sobre la base de las ideas expuestas, como punto de partida se debe tomar decisiones,
contratar servicios o retirar recursos de la empresa; los grupos de trabajo deben
reorganizarse no solo para ser mas seguros, sino a la par consolidarse en mas eficientes
con menos recursos. Al mismo tiempo, la gestion de operaciones depende del
mecanismo de innovacion que crea un producto o servicio de valor para los grupos de
interés, por lo que existe la necesidad de una buena comunicacion entre el cliente y la
empresa (Condori, 2017).

En consecuencia, la gestion de operaciones es un elemento de gestion avanzada de una

empresa, incluso aplica sus propios sistemas de gestion de la calidad para lograr un
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proceso comun de mejora continua del sistema. De aqui que, sea importante integrar la
innovacion en las BPGE para aumentar el valor de las partes interesadas y mejorar las
relaciones con los clientes, en todo caso, una buena gestion de prevencién es una
condicidn necesaria en una empresa para lograr sus objetivos con estandares sobre el

exigible legal y pertinente (Bestratén, 2016).

Gestion de riesgos empresariales como herramienta clave de resiliencia de las
organizaciones

En primer lugar, el riesgo cero no existe, siempre esta latente la probabilidad de que las
cosas vayan mal. No obstante, se puede minimizar el impacto poniendo en marcha una
serie de medidas planificadas que ayudan a los directivos de la empresa a tomar las
dediciones adecuadas para solventar de forma reactiva la situacién. Al respecto,
(Rodriguez, 2019), enfatiza que el andlisis de riesgos ayuda a los gerentes a comprender
la gestion de riesgos, que es el proceso de identificar, evaluar y responder a los riesgos
que afectan el logro de los objetivos de la empresa y las iniciativas estratégicas.

En segundo lugar, el vinculo entre crecimiento, riesgo y rentabilidad se ha identificado
como el principal beneficio que las empresas esperan de un programa de gestion de
riesgos. En tal sentido, (Argudo-Tello et al. 2019) enfatizan en que la evaluacion de
riesgos es el proceso de identificar, analizar, gestionar los riesgos y sus consecuencias.
Siguiendo esta linea de ideas, se puede concluir que la evaluacion de riesgos permite a
la empresa alcanzar la resiliencia, es decir, la capacidad de afrontar con éxito situaciones
0 riesgos adversos, recuperarse 0 adaptarse a nuevas situaciones, y desarrollarse de
forma positiva ante condiciones adversas.

Es importante mencionar, que las empresas prosperan asumiendo riesgos, y fallan
cuando los riesgos son gestionados de manera ineficaz; es por ello, que se debe dedicar
recursos tanto para asumir riesgos como para la gestion de estos, basados en sistemas

de gestion de riesgo (ERM) y control interno que provean un marco en donde el objetivo
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es diagnosticar problemas, generar los cambios necesarios para gestionarlos y evaluar
la efectividad de estos (Brito-Gomez, 2018).

Cabe destacar que la gestion de riesgos permite al equipo directivo gestionar de manera
eficaz las incertidumbres, los riesgos y las oportunidades asociadas, para mejorar asi la
eficiencia en el logro de los objetivos. En este mismo orden de ideas, la gestion de riesgos
permite al equipo directivo manejar en forma eficiente escenarios de riesgos, asi como
las oportunidades resultantes, mejorando asi la eficiencia en el logro de los objetivos. De
la misma forma, la eficiencia se maximiza cuando la administracion establece estrategias
y metas que encuentran el equilibrio 6ptimo entre los objetivos de crecimiento, la
rentabilidad y los riesgos asociados con el fin de obtener la ejecucion efectiva y eficiente
de los resultados de estas estrategias (Deloitte Touche Tohmatsu Limited, 2017).

La gestion de riesgos permite alinear las estrategias comerciales con los objetivos y
mecanismos para encargarse de los riesgos asociados a ellos; mejorar las decisiones de
respuesta al trance; optimizar los mecanismos para identificarlos y elegir posibles
alternativas para gestionarlos, tal es el caso, que los riesgos se pueden predecir mediante
indicadores, tal como lo sostienen los autores (Cajiao et al. 2016), de lo cual se evidencia,
gue un indice de riesgo es un factor de valor que se calcula a partir de datos provenientes
de mediciones historicas.

Dependiendo de las caracteristicas de riesgo de cada empresa, se pueden evaluar
diferentes métricas y sus advertencias, tales como: indicadores clave de riesgo (KRI)
como medida de la existencia y la magnitud, o la direccién potencial de un riesgo, que
vendrian a ser, los instrumentos de medicién que ayudan a determinar tal direccion.
Inclusive, son monitoreados de manera regular para asegurarse de que siempre estén
dentro de su tolerancia. En todo caso, debido a que las estadisticas advierten a las
empresas sobre riesgos emergentes, las amenazas podran mitigarse antes de que
afecten las operaciones comerciales (Guaicha et al. 2016). En este sentido se evidencia

la vital importancia de la evaluacion de diferentes métricas y sus advertencias, el mismo
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gue podra ser monitoreado y obtener estadisticas que adviertan eventuales riesgos de la
empresa.

Los KRI deben cuantificarse para poder gestionarlos a fin de evaluar los riesgos.
Apelando a un ejemplo, un proveedor puede medir un indicador KRI de numero de
reclamos de un cliente respecto de una revision negativa de un nuevo producto. Al
respecto, los fabricantes pueden tener KRI para medir la incidencia de fallas en los
dispositivos. Los indicadores clave de rendimiento (KPI) le permiten medir si una accion
0 proceso esta comenzando a cumplir los objetivos establecidos por su organizacion.

En otras palabras, los KPI (ver tabla 1) ayudan a monitorear, evaluar o medir el logro de
las acciones y objetivos de la organizacion (Sanchez & Saracibar, 2020). Los indicadores
clave de control (KCI) se utilizan para evaluar si las medidas de control son efectivas para
lograr los objetivos establecidos. De ahi que, ayudan a garantizar que las respuestas se
ejecuten de manera adecuada con la situacion critica identificada. En este sentido, en la

siguiente tabla se expone una representacion de los indicadores de gestion:

Tabla 1.
Principales indicadores de gestion.
Indicador Objetivo Descripcién
Financieros Miden el desempefio de una empresa en  Rentabilidad (beneficio neto / ingreso
relacién con las finanzas. Supervisan las  bruto x 100)
ganancias, el ahorro de recursos, los Facturacion, suma total de ventas en un
gastos, los ingresos, las pérdidas y de periodo.
mas. Costos de la empresa para mantenerse
operativa
Cliente Mide la relacion entre clientes y la Indice satisfaccion
empresa, desde la imagen, la experiencia Tasa retencion de clientes
del producto y el servicio prestado Net Promoter Score (recomendacion de
clientes a nuevos clientes)
Eficiencia Permiten medir el desempefio Ganancia por colaborador

empresarial para evaluar el cumplimiento
y consecucion de los  objetivos
estratégicos

Tasa de trabajo
Rotacion del personal
Capacidad productiva
Cancelacion de clientes

Fuente: Arias (2018).
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Importancia de la auditoria de gestion en procesos mejora continua.

La auditoria de gestion es definida por (Castillo-Morocho et al. 2019), como la evaluacién
sistematica completa de la informacion administrativa, operativa y financiera que ha sido
elaborada por un equipo multidisciplinario, quienes, a través de la aplicacion de diversos
procedimientos y técnicas, evaluan la eficacia en el logro de las metas en funcion de los
estandares establecidos de forma previa por la empresa y la eficiencia de sus resultados
de acuerdo con los recursos financieros, humanos y materiales empleados.

El proceso de auditoria de gestion es importante, ya que permite evaluar el desempefio
de una empresa a lo largo del tiempo y proporciona una manera eficiente a utilizar los
recursos de una unidad de negocio para lograr metas, un mejor desempefio y
productividad. Se puede sefalar, que en el entorno de estudio para la gestién puede
incluir la economia y todos los factores de produccion, lo cual a su vez permite que se
pueda efectuar sobre cualquier actividad econdmica, institucién, programa, sistema o
actividad especifica (Armas, 2019).

Las partidas de pruebas obtenidas de procedimientos, que el auditor considera necesario
aplicar en su trabajo, también podrdn emplear informacién obtenida en auditorias
anteriores o0 realizadas bajo ciertas circunstancias. Sin embargo, es importante
emplearlas para analizar la relevancia y la confiabilidad de la informacion. Los métodos
y procesos de gobernanza que requieran un seguimiento, analisis y evaluacion continuo
podrian ser los siguientes: planes, objetivos, estructuras organizativas, politicas,
practicas, sistemas, procedimientos, métodos de control, formas operativas, recursos
fisicos y humanos (Zambrano & Armada, 2020).

Se debe presentar e informar de manera confiable y precisa toda la informacion de
revision de auditoria para reducir el riesgo de incumplimiento de los requisitos de los
entes de control, con recomendaciones sobre conclusiones de acciones y mejoras
aplicadas en relacién con los escenarios descubiertos. El proceso de auditoria de gestidon
debe basarse en el concepto y uso de la metodologia a disefar juicios sobre el

desempeiio de la gestion en base a métricas complementarias y vincularlas a los
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resultados que se puedan obtener de la entidad de acuerdo con sus objetivos de negocio
(Armas, 2019).

En este escenario, se puede afirmar que los insumos incluyen la preparacion de una lista
de los recursos fisicos, financieros y humanos necesarios para realizar las evaluaciones.
Por lo tanto, los productos o servicios deben detallarse con precision; en consecuencia,
los objetivos deben relacionarse de forma directa con el pronostico de destino
establecidos en el plan estratégico (Bolafios & Cuero, 2016). Por otro lado, el enfoque de
auditoria de gestion basada en riesgos incluye evaluaciones sistematicas que se realizan
para lograr metas y objetivos (efectividad) y estan vinculadas al uso adecuado de los
recursos (eficiencia y economia). Es notorio, que cualquier auditoria basada en riesgos
identifica y analiza los riesgos mas importantes para desarrollar recomendaciones y
procedimientos de control (Cubero, 2019).

De conformidad con los estandares de auditoria analizada por él (Tribunal de Cuentas
Europeo, 2017), en concordancia con los estudios realizados por (Gutiérrez-Sarmiento et
al. 2019), refleja que la metodologia a seguir para la ejecucion de una auditoria de gestion
ha considerado las siguientes fases: la planificacion de la auditoria de gestién que implica
el desarrollo de una estrategia global de aplicacién, ademas del enfoque apropiado sobre
la naturaleza, oportunidad y alcance de los procedimientos de auditoria que deben
aplicarse, asi como también el enunciado de los objetivos que seran recogidos en el
documento denominado plan de auditoria.

El seguimiento y control de todos los detalles en una auditoria de gestién de una empresa
deben llevarse a cabo de acuerdo con una serie de normas reconocidas a nivel
internacional, con la finalidad de verificar su claridad y eficacia; es por ello, que la NIIF 7
enfatiza la importancia del analisis de sensibilidad para todos los riesgos de mercado a
los que esta expuesta una empresa, en la que explica como las ganancias o pérdidas y
el patrimonio pueden verse influenciados por cambios en las variables relevantes (Arias,
2018).
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En este orden de ideas, la NIIF 9, ayudaria a coordinar la gestion de riesgos financieros
y contables, por lo tanto, el objetivo no es solo convertir los complejos requisitos de la
NIC 39 en un reglamento basado en principios, sino también tiene como objetivo
armonizar el marco contable con las practicas actuales de gestion de riesgos. Esta
implementacion origina cambios consecutivos en tres dimensiones principales: la gestion
de riesgos, la generacién de reportes contables, procesos y controles del plan de control
interno (Consejo de Normas Internacionales, 2021).

En la fase de ejecucion se aplican los procedimientos de auditoria incluidos programas
de trabajo con el fin de generar los hallazgos que fundamentaran el informe de auditoria.
La etapa de ejecucidon es el resultado de la aplicacion de indicadores de gestién que
demuestran los aspectos examinados y establecen las razones de incumplimiento con
respecto a lo planificado, que vendria a concluir con la elaboracion del informe de
auditoria indicando los hallazgos del auditor, asi como las conclusiones vy

recomendaciones resultantes de los objetivos (Casares & Lizarzaburo, 2016).

Control interno y evaluacién de riesgos como nuevo enfoque de la auditoria

El control interno es el proceso utilizado por los funcionarios competentes, supervisores
y personal, con la finalidad de asegurar la rendicion de cuentas necesarias para el logro
de los objetivos organizacionales, extender y asegurar la proteccién de los recursos. Sus
herramientas son la gestion ambiental, la evaluacion de riesgos, la gestion de
operaciones, el andlisis de datos, la comunicacion y el seguimiento. En este sentido, su
objetivo es cumplir con todas las leyes, reglamentos y regulaciones administrativas, con
el fin de mejorar la eficiencia y efectividad de la empresa, para cerciorar que la
informacion sea confiable, alta y oportuna, empleando las medidas adecuadas y tomando
el tiempo para corregir fallas incontrolables (Contraloria General del Estado 39 Registro
Oficial Suplemento 87 de 14-dic.-2009).

Con base en lo que contempla el modelo COSO | de (Deloitte Touche Tohmatsu Limited,

2017), el control interno comprende cinco fases: como primer componente el ambiente
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de vigilancia que engloba las acciones y circunstancias que conforman el sistema de
control en una organizacién, determina las politicas de comportamiento del personal
respecto a la observacion y la manera en la que se estructuran las actividades. El
segundo componente es la evaluacion de los riesgos, que identifica, analiza y administra
los riesgos y las consecuencias de estos. De aqui que, la primera etapa de una
evaluacion de riesgos involucra el establecimiento de objetivos, sobre los cuales identifica
riesgos y establece controles internos efectivos (Castillo-Morocho et al. 2019).

El tercer componente es el sistema de informacion en el cual los empleados de la
empresa no solo deben recibir informacion, sino también intercambiarla para mejorar,
administrar y controlar sus operaciones. La clave del aprendizaje organizacional radica
en el nivel de efectividad en la transmision del conocimiento a cada individuo involucrado.
El cuarto componente corresponde a las actividades de control que establecen politicas
y procedimientos que deben ser adoptadas por la direccidn, con la seguridad necesaria
para hacer frente a los riesgos asociados al logro de los objetivos de la empresa. Como
parte final, la supervisién del sistema de control es permanente cuando la accién se hace
de forma continua y en todos los niveles de la organizacion (Brito-Gomez, 2018).

La crisis actual muestra que los sistemas de control interno y gestidn de riesgos no estan
funcionando de manera adecuada en la mayoria de las empresas, y en casos importantes
se puede encontrar que los riesgos no fueron identificados o gestionados de manera
oportuna, y en otros casos, los riesgos identificados fueron identificados pero gestionados
de manera ineficiente. Todo apunta a la necesidad de establecer nuevos estandares y
mecanismos para asegurar un control interno mas efectivo, asi como una gestién global
del riesgo que tenga en cuenta muchas variables que afectan la operacion de las

empresas (Cantos, 2019).
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METODOLOGIA

La presente investigacién fue de caracter descriptivo no experimental porque no se
manipularon las variables de estudio. La investigacion fue transaccional, por cuanto los
datos se levantaron en una sola linea de tiempo (Alzate & Lépez, 2018).

El método estadistico permitid la obtencién, representacion, simplificacion e
interpretacion de los resultados obtenidos mediante los instrumentos de recopilacién de
informacion. En consecuencia, se emplearon técnicas a través de la encuesta, entrevista,
y como instrumento un cuestionario de bateria de preguntas dirigidas a los principales
directivos de la empresa para conocer los diferentes puntos de vista al momento de
desarrollar, actualizar y aprobar los planes de gestion de riesgos.

Es necesario sefalar que los instrumentos fueron sometidos a un proceso de validacion
por la via de expertos por lo que se determind que el coeficiente Alfa de Cronbach en
promedio fue de 0.83, resultado que permitié avalar la fiabilidad de los instrumentos. En
este orden de ideas, la revision documental permiti6 ampliar el referente tedrico de la
presente investigacion, mediante fichas bibliograficas. Por ultimo, se identific6 como
unidad de andlisis a la compafiia Castel Telecomunicaciones Cia. Ltda., ubicada en la
ciudad de Loja; en donde el universo de estudio estuvo conformado por 33 trabajadores,
entre los cuales figuran directivos, personal administrativo y personal operativo de la

empresa.

RESULTADOS

Andlisis e interpretaciéon de los resultados

A continuacion, se presentan los principales resultados del diagnostico realizado en la
empresa Castel Telecomunicaciones:

1.- Normativa interna: se refiere al reglamento interno que regula el funcionamiento de
la organizacion. En este contexto, al consultar sobre esta dimensién de estudio, el 100%

de los encuestados, coincidieron que la empresa Castel Telecomunicaciones cuenta con
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lineamientos estratégicos, organigrama funcional, manual de politicas e instrucciones y
manual de procedimientos en prevencion de riesgos laborales.

2.- Sistema de control interno: es un proceso que debe ser llevado a cabo por el
directorio, la gerencia y los empleados, el mismo que esta disefiado para proporcionar
una seguridad razonable sobre los objetivos operativos de la entidad. En este sentido, el
47.10% de los encuestados consideran que la empresa necesita el disefio y aprobacion
de un sistema de control interno efectivo y eficiente.

3.- Plan de gestién de riesgos: es un documento que contiene el proceso de
identificacion y evaluacion de riesgos, asi como también, las estrategias desarrolladas
para gestionarlos. Al respecto, el 76,5% de los encuestados manifiestan que la empresa
no posee un plan de gestion de riesgos desarrollado con base en metodologias
estandarizadas.

4.- Servicio: es la accién o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una
determinada necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado
de calidad, en el caso particular de la empresa Castel Telecomunicaciones, cabe
destacar, que casi la totalidad de los clientes aceptan el fin del contrato previo la
presentacion de un informe favorable de fiscalizacion. Dentro de este marco, el 93.3% de
los encuestados manifestd que los servicios de la empresa se rigen a estandares de
calidad exigibles por parte de los clientes, en consecuencia, se garantiza la calidad de
los servicios.

5.- Capacitacion: es una herramienta que posibilita el aprendizaje y dominio de
destrezas, por tanto, ayuda a perfeccionar las aptitudes de los empleados en el lugar de
trabajo. Segun el 60% de encuestados, la empresa realiza capacitaciones para su
personal con una frecuencia anual.

6.- Indicadores de riesgo: se utilizan para determinar el nivel de riesgo que enfrenta una
organizacién por una amenaza o evento determinado y su posible impacto. Por esta
razon, al consultar si se aplican indicadores que permitan monitorear el desemperio de la

empresay sus principales operaciones, el 52.90% confirmé la inexistencia de los mismos,
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en consecuencia, no se pueden identificar sefiales tempranas y oportunas de exposicion
a riesgos crecientes en las diversas areas de la empresa.

7.- Buenas practicas de gestion empresarial (BPGE): son una serie de medidas
practicas de facil aplicacion necesarias para optimizar la productividad. De la misma
forma, al consultar las BPGE que se emplean en la empresa, los encuestados
manifestaron, que se aplica de manera eficaz el liderazgo, ademas del desarrollo y
socializacion de las politicas y estrategias, no obstante, el 17,60% considera que la
empresa debe mejorar la gestién de procesos con innovacion y calidad, en esta linea de
ideas, el 6,9% consideran que existen fallas en la gestion de recursos.

En otros aspectos, el 94.10% manifestd que no existen incentivos laborales. El 35.30%
precisé que la seleccion del personal no se realiza en correspondencia con el perfil del
puesto. Por ultimo, el 88.20% destact la inexistencia de un adecuado plan de gestion de
riesgos.

8.- Inventario: son todos los productos y materias primas que posee la empresa, el cual
debe estar sujeto a un control estricto para evitar pérdida o desabastecimiento a los
proyectos. Al respecto, el 33.3% de los encuestados manifesté que existe falencias en el
manejo del inventario, sobre todo en los recursos destinados a la ejecucidn de proyectos.
9.- Innovacion: es el mejoramiento de nuevos productos, servicios, procesos, utilizando
tecnologia actual, rentable, amigable con el medio ambiente, orientada a satisfacer los
requerimientos del cliente. Es este aspecto, el 93% de los encuestados coinciden con
gue la innovacion en equipos, procesos, tecnologias y servicios es parte de las politicas
empresariales.

10.- Auditoria interna: es la evaluacion o examen que realizan las organizaciones para
verificar el correcto funcionamiento de las diferentes areas y controles, al respecto, el
64.70% de los encuestados aseguré que en la empresa no se realizan auditorias internas
regulares enfocadas a evaluar el plan de gestion de riesgos. Con este antecedente, los
directivos de la empresa sefialaron que las auditorias internas que se han ejecutado han

sido solicitadas por entidades de control como es el SRI, SUPERCIAS.
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PROPUESTA

A partir de los resultados obtenidos en el apartado que antecede, se considera
pertinente disefiar una guia de buenas practicas de auditoria de gestién para la
evaluacion de la gestion empresarial de Castel Telecomunicaciones. En la figura 1 se

presenta el esquema de la propuesta:

Figura 2.
Esquema de la propuesta.

1. Aspectos

esenciales de
auditoria de

buenas practicas

de auditoria de
gestion

del entorno y
recopilacién de
evidencias

Fase 1. Aspectos esenciales de auditoria de gestidn: Los objetivos, alcance,

enfoque y periodicidad se presentan a continuacion (ver tabla 2).
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Tabla 2.
Aspectos esenciales de auditoria de gestion.
Fase Descripcién
. Establecer de manera clara los objetivos de auditoria, justificar el
Objetivos proposito; definirlos al inicio de la auditoria y establecer correlacion

con las conclusiones.
Determinar los limites, periodo de andlisis, ubicacion, dominios

Alcance funcionales, actividades y procesos a auditar.
Seleccionar un enfoque adecuado para el tamafio de la empresa,
Enfoque areas requeridas o procesos especificos.

o Evaluar todos los procesos por lo menos una vez al afio. Los de
Periodicidad mayor riesgo requieren mayor frecuencia de evaluacion.

Fase 2. Proceso de auditoria de gestion: el plan de auditoria y el programa de auditoria

se presenta en la siguiente tabla, (ver tabla 3).

Tabla 3.
Proceso de auditoria de gestion.

Fase Descripcion
Plan de La empresa Castel, debe detallar las actividades a realizar,

auditoria  como sefalar el alcance y la complejidad del plan, asi como,
identificar todos los riesgos, pasos y métodos necesarios para
realizar la evaluacion.
Detallar el listado de procedimientos validos para la evaluacion

Programa  en |a empresa. La extension y alcance debe basarse en funcién

c_Ie ] directa con el tamafio, naturaleza, funcionalidad, complejidad,
auditoria  tipo de riesgos y la madurez en si de los sistemas de gestion.

2.1. Dominios funcionales relevantes

Se debe evaluar e impulsar las politicas y estrategias de la empresa, con la finalidad de
lograr la satisfaccion del cliente, (ver tabla 4).
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Dominios funcionales relevantes.

Dominios

Objetivos

Procesos
gerenciales

Control de
inventario e
infraestructura

Procesos de
comercializaci6
n

S

Supervisar de manera periddica los procesos de contratacion de
personal.

Determinar la eficiencia y eficacia de los planes de capacitacion
al personal.

Examinar la licitud y transparencia en todos los procesos de
contratacion de personal y proveedores.

Medir el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Fomentar el liderazgo sobre la base de la comunicacion
interdepartamental.

Revisar los convenios y alianzas estratégica con otras empresas
externas.

Evaluar la innovacién en procesos, servicios y satisfaccion del
cliente

Verificar la periodicidad y sistema utilizado, para un conteo fisico
del inventario.

Constatar los resultados de cuadres anteriores, y blusquedas de
patrones de comportamiento.

. Analizar las ventajas que aporta el sistema computacional de la

empresa para el manejo eficiente y eficaz del inventario.

. Desarrollar propuestas para agilizar la logistica en la disposicién

de los materiales y equipos en la bodega principal, asi como
también, hacia las bodegas de cada proyecto en ejecucion.
Examinar la correcta gestion del inventario y los procedimientos
para establecer el stock maximo y minimo que permitan un stock
suficiente para cubrir con seguridad la demanda.

Determinar el proceso de calificacion de proveedores y de los
parametros de calidad y cantidad necesarios en compras o
contrataciones al mas bajo costo previo a la compra.

Observar los procedimientos utilizados para la recepcion de
equipos y materiales.

Examinar los procedimientos y requisitos para la compra de
bienes, con la finalidad que sean eficientes y se cumplan por
parte de los encargados de compras y ventas

. Supervisar los informes emitidos a gerencia para la autorizacion

de pagos.
Analizar los procesos de devolucién y tramites de garantias
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Procesos de 1. Integrar bienes y servicios de manera efectiva para brindar
areatécnica soluciones de calidad, para satisfacer las necesidades del
cliente.
2. Verificar la asistencia del personal para llevar a cabo la obra.
3. Determinar el proceso de socializacién de cada proyecto,

objetivos y cronograma.

4. Solicitar herramientas, uniformes e implementos de seguridad
para el personal para llevar a cabo la obra.

5. Constatar la asignacion de técnicos para la ejecucion de la obra
en funcion al tamafio de la obra y plazos de entrega.

6. Realizar un seguimiento y evaluacién de proyectos
1

Sistema de . Determinar la necesidad de la contratacién de personal que no
administracion sea de la empresa.
de personal 2. Revisar los términos en que se pactaron los contratos con los

trabajadores.

3. Revisar una vez finalizada la obra que se haya cumplido con
todas las clausulas del personal externo de la empresa
establecidas en los contratos.

4. Coordinar y evaluar los programas de capacitacion, movilidad y
remuneracion

5. Verificar que, concluida la obra, el personal responsable solicite
la devolucion de materiales y herramientas.

2.2 Claves de auditoria de gestién

De acuerdo con las directrices para auditorias de sistemas de gestion ISO 19011,

se distinguen las siguientes etapas basicas en el proceso de auditoria (ver tabla

5).
Tabla 5.
Claves de auditoria de gestion.
Fases Detalle
1. Definir objetivos, alcance, estandares de auditoria y
o evaluar el desempefio de un departamento especifico.
Inicio ] de la 2. Conformar el equipo de trabajo multidisciplinario para la
auditoria ejecucion de la auditoria.
3. Programar el trabajo de acuerdo con las necesidades de la
auditoria, mediante un cronograma de trabajo.
4. Establecer un plan de comunicacién y contactar con el

auditor.
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Preparacion de las
actividades

Realizacion de la
auditoria

Preparacion y
distribucion del
informe de
auditoria

Finalizacién de la
auditoria

de
de

Realizacion
actividades
seguimiento

N

MEORLODND A

=W

Examinar la informacién acerca del sistema de gestidon de
la entidad.

Realizar un cronograma de las diferentes actividades que
se van a desarrollar.

Conocer las caracteristicas del entorno de la empresa.
Obtener evidencias: fisicas, testimoniales, documentadas,
analiticas y electronicas.

Iniciar unareunion de trabajo con equipo de auditoria.
Identificar aspectos significativos de cumplimiento y no
cumplimiento.
Realizar un
actividades.
Finalizar con conclusiones de auditoria.

Comunicar de forma clara los aspectos identificados en la
auditoria.

Desarrollar actividades conforme el programa de auditoria.
Culminar en el plazo acordado.

Garantizar la confidencialidad de la entrega.

Emitir un informe ejecutivo y un detallado.

Finalizar todas las actividades planificadas.

Documentar el proceso de auditoria asegurando la
confidencialidad.

Mantener reserva de la informacion obtenida.
Planificar acciones correctivas derivadas
recomendaciones.

Documentar el desarrollo de las acciones correctivas.

diagnostico del cumplimiento de las

de las

Tabla 6.
Conocimiento del entorno y recopilacion de evidencias.

Fase 3. Conocimiento del entorno y recopilacién de evidencias: La auditoria se
desarrollard después de obtener informacion relevante de la entidad, trabajo de campo,

y obtencion de evidencias, (ver tabla 6)

Fases

Detalle

Preparacion de la
auditoria

e Conocer el entorno de la empresa Castel, la naturaleza de sus

operaciones, usuarios principales, informacion financiera,
necesarios para establecer los siguientes componentes:

e Programa de auditoria (alcance y objetivos)
e Propuesta de plan de auditoria (detallado y calendarizado)
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e Equipo auditor capacitado.

Informacion « Conocer de forma general la entidad: organigrama, procesos,

relevante politicas, roles, politicas, guias, procedimientos, informacién
relevante a la planificacion y auditorias anteriores.

Andlisis preliminar e Solicitar de manera formal informacion relevante de la entidad
como: politicas, guias y manuales existentes.

e Entrevistar a la direccion de la entidad.

Trabajo de campo ¢ Realizar las entrevistas, muestreos y evidencias, en donde se

obtendran los hallazgos de la auditoria.

Métodos de ¢ Definir las pruebas de acuerdo con lo que se pretende probar,
obtencion de las mismas que pueden ser evidencias fisicas o de
evidencias observacion.

« Seleccionar elementos de acuerdo con el tamafo, alcance y
riesgo de la empresa.

Obtencion de e Definir pruebas suficientes para garantizar el cumplimiento.
evidencias e Realizar inspecciones fisicas y documentales.

e Observar procesos y procedimientos.

¢ Establecer un procedimiento analitico de las evidencias.
Requisitos de las e Definir los requisitos con la finalidad de verificar si son
evidencias suficientes y adecuados.

Fase 4. Analisis y valoracion de cumplimiento, métricas e indicadores: para lograr
una adecuada direccidn estratégica es necesario establecer indicadores que permitan el
control y seguimiento de los objetivos de la empresa en la tabla 7 se propone una
aplicacion practica de indicadores.

Tabla 7.
Indicadores de gestion.

Indicadores de Gesti6n

Eficiencia
Nombre del Método del célculo Unidad de Periodicid Nivel de Nivel de referencia Parametro de
indicador medida ad referencia semaforizacion
indice de q q q 3 Satisfactorio:
Nro_instalaciones realizadas por proyecto _ . . . no Calidad en el

AN L 7 ¢ tid .
fefICIenc!e} en coste_real_instalaciones_proyecto_ * Liemp invertido porcentaje mensual disponible  servicio: 80%-95% 80% a 100%
instalacion de (%)
internet Nro_instalaciones_planificadas_proyecto . .
residencial. coste_planificado_proyecto * tiemp planificad: Bajo: >50%

84



INGENIUM ET POTENTIA
Revista Electronica Multidisciplinaria de Ciencias Basi Ingenieria y Arq
Afio IV. Vol IV. N°6. Enero — Junio. 2021
Hecho el deposito de Ley: FA2019000052
FUNDACION KOINONIA (F K).

Santa Ana de Coro, Venezuela.

Cecilia Magali Martinez-Ruque; Mireya Magdalena Torres-Palacios

Porcentaje mensual

ura

Satisfactorio:

indice de Nro__instalaciones_realizadas — nimero_intalac (%) dispr(]J(rJ'libIe ﬁ\:glpelgiones 80% a 100%
calidad Nro intalaciones realizadas asignadas:
semanal.
80%-95% Bajo: >50%
Porcentaje mensual : Satisfactorio:
no Cumplir con
Cobertura Total trabajadores capacitados (%) disponible capa’(J:itacién' 80%- 80% a 100%
capacitacion. Total de trabajadores 95%
Bajo: >50%
Porcentaje mensual = . ; Satisfactorio:
indice de Nro_accidentes laborales en el periodo (%) d::t):ri)r:'o Fe\gﬁizi%lﬁrde menor al 20%
accidentes Nro de horas trabajadas accidentes
laborales. laborales en el Baio>40%
periodo:10%-20% jor=>a0%
Eficacia
Grado de Porcentaje mensual . Satisfactorio:
cumplimiento objetivos cumplidos (%) J ~ ho Evalugr plvel de 80% & 100%
de los objetivos objetivos planteados disponible ((:)ngn;g\l/l?slemo de los
estratégicos. empresariales: o o
Meta:100% Bajo: >50%
Nivel de Proceso contratacion irregulares Porcentaje mensual no Procesos de Sgé/'ﬁaitg&?:
procesos de Total de contrataciones del periodo (%) disponible  contratacion de 0@ oo
contratacion acuerdo a la
con normativa de la .
- 0,
irregularidades. empresa: Bajo: >50%
Meta:100%
Porcentaje Satisfactorio:
. mensual no Procesos de
Capacitacion Nro de empleados que conocen lineamientos estra (%) disponible contratacion de 80% a 100%
metas . Total de empleados acuerdo a la
propuesta. i |
gﬁ]r;:zg‘;a dela Bajo: >50%
Meta:100%
Indice de Porcoemaje TEnsuEl i ElesEses i Saslsfactonoo:
abandono del Personal reparo de la empresa por proyecto (%) disponible  contratacion de 80% a 100%
Fr:gzt'g de (Personal inicio periodo — personal final)/2 acuerdo a la
jo. normativa de la o %
empresa: Bajo: >50%
Meta:100%
Ind'Fe Porcoentaje mensual no Conocer el nivel de Sa$|sfactor|uo:
vehiculos Nro de alianzas estratégicas efectivas (%) disponible  liderazgo efectivo 80% a 100%
defectuosos. Nro de proyectos requieren alinzas estratégicas las alianzas
estratégicas: )
Meta:100% Bajo: >50%
Calidad
: Satisfactorio:
. o, Porcentaje mensual no Procesos de
Gr?dfo de_’ Nro de proyectos superado fiscalizacién (%) disponible  contratacion de 80% a 100%
SIE_i IStaccion Nro de proyectos finalizados acuerdo a la
clientes. normativa de la o o
empresa: SRl S0
Meta:100%
Porcentaje Satisfactorio:
mensual no Procesos de
Grado Reclamos atendidos (%) disponible  contratacion de 80% a 100%
gg;’)noprltlénlento Total de reclamos acuerdo ala
: normativa de la .
empres“ell: Bajo: >50%

Meta:100%
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ura

indice de Total equipo defectuosos Por((:;r;taje trimestral no Procesos de Sgg/'sfitgg;:
: Total de equinos 4 disponible  contratacion de ’ 0
SlIEs e acuerdo a la
Celeatiosos normativa de la .
empresa: Bajo: >50%
Meta:100%
indice de Porcentaje Satisfactorio:
N . mensual no Procesos de
N d 9 . ) - 9 9
abandogo del fumero de renuncias (%) disponible  contratacion de 80% a 100%
?rl;%:g e Total de personal acuerdo a la
romanaded oo >50%
Meta:100%
\I/I:adr::’:ceulos Port(:;r;taje mensual no Procesos de gg;s;aitg&?:
Numero de fallas mecanicas en vehiculos 4 disponible  contratacion de ’ °
defectuosos. — _ doal
Total viajes realizados acuer t? a da |
normativ; .
eomprzs;‘ cla Bajo: >50%
Meta:100%
Economia
got?cmn de Cuentas por Cobrar Porc;ntaje al finalizar no Manejo de la gg;sfait&;:/):
artera. s @ G L proyecto disponible  inversién y el uso od °
de los recursos
isponibles. .
CEECIEES Bajo: >50%
?ctlsr?:ztgl de mal dol Porcentaje al finalizar no Alerta pérdida y gg;sziitgégsz
rovecto bor (Ccaimf e _edprzy lem*lof -100 (%) proyecto disponible  cuan grave resulta 0 °
gr?gri(;%so osto planificado del proyec una deficiente
contrato. zlrizlrfg:seg:lon para la Bajo: >50%
Ahc|>_rrod Porcentaje al finalizar no Medicion del nivel gg;SfaitgéL?:
rea |zat 0 en (%) proyecto disponible  de mejoramiento oa 0
prOygc 0 por ((costo planificado —Costo final del proyecto) *100)_100 ocasionado por la
_USO € ., Costo planificado del proyecto innovacion y Baio: >50%
innovacion. optimizacion en un ajo: )
proyecto
Aumentto costo Porcentaje al finalizar no Muestra la ggg/lsfaitg (;IOS:
prcr?:;ect 0 ip'?:d Costo Final del orovecto +100 (%) proyecto disponible incidencia de la °a °
P . Costo planificado del proyecto personal extra con Baio: >50%
la finalidad de aj0: 2507
acelerar un
proyecto retrasado
Aho_rro Costo por uso trasporte propio 100 Porcentaje al finalizar no Nivel de ahorro SelikifEeil
realizado por ( -) -100 . . . 80% a 100%
Costo transporte presupuestado (%) proyecto disponible  ocasionado cuando

utilizar
transporte
propio.

la empresa provee
transporte propio

Bajo: >50%

Fase 5. Emision del informe y reporte de resultados: es el producto final que

proporciona evidencia suficiente y autorizada para los hallazgos y conclusiones que

surgen de la aplicacion de diferentes procedimientos de auditoria, (ver tabla 8).
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Tabla 8.
Emision del informe y reporte de resultados.
Fases Detalle
o Presentar los resultados para comunicar los hallazgos, conclusiones y
Objetivo del ) i - ; )
informe recomendaciones con el fin de facilitar los cambios y mejoras en la

empresa.

Incluir resultados, hechos, criterios, razones, efectos, conclusiones y
recomendaciones precisas, objetivas, oportunas, claras y completas.
Se recomienda la siguiente estructura: titulo, preambulo, objetivos,
alcance, resumen, comentarios sobre hallazgos y conclusiones,
nombre del auditor, firma del auditor.

Contenido del
informe

Estadios del Redactar y publicar un informe preliminar o borrador que destaque los
informe de hallazgos, conclusiones y recomendaciones, con aspectos como
auditoria puntualidad, exactitud, l6gica claridad y propésito.

Plan de accion Tener en cuenta la responsabilidad de las partes, las medidas de
cumplimiento, fechas de avance, una posibilidad de re-planificacion del
plan y un seguimiento periédico de las medidas de accion.

Fase previa Presentar los resultados con los siguientes aspectos: cumplimiento de
objetivos, alcance, enfoque, los hallazgos encontrados con sus
respectivos respaldos y evidencias. Se debe presentar con criterios,
objetividad y razonabilidad en la fecha programada de entrega.

Presentacion Obtener confirmacion por parte de la entidad auditada de la reunién final
para exponer conocer los resultados obtenidos.

Realizar un seguimiento para verificar el cumpliendo de las
recomendaciones.

El seguimiento de las actividades pendientes se incorporara al ciclo de
mejora continua de la empresa.

Seguimiento de
las actividades
pendientes

CONCLUSIONES

La pandemia ocasionada por el covid-19 condujo a las empresas a considerar distintos
escenarios, en los cuales la gestion empresarial basada en el analisis de riesgos permitio
gue algunas empresas logren un estado de resiliencia, es decir, consiguieron

recuperarse, adaptarse y desarrollarse de manera positiva ante la exposicion a un riesgo.
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En la presente investigacion se considera que uno de los analisis mas importantes de la
auditoria de gestion es el desarrollado por Narvaez, Argudo, y Erazo (2019) quienes
consideran que mas alla de la labor punitiva, la auditoria en la actualidad se debe enfocar
hacia la evaluacion de la gestion empresarial orientada al riesgo, para en lo posterior ser
sujeto de gestion y asesoramiento para la empresa.

Que la empresa Castel Telecomunicaciones posee un modelo de gestibn empresarial
que ha logrado desarrollar sus lineamientos estratégicos. Sin embargo, el andlisis de
datos determind que existe la problemética en torno a la necesidad de procedimientos
para medir la gestidon empresarial.

La guia de buenas practicas de auditoria de gestion propuesta para la empresa Castel
Telecomunicaciones se realiz6 mediante un andlisis de seleccién, valoracién de guias y
modelos propuestos por diversos autores expertos en el tema, para dar solucion a los
problemas detectados en la empresa.

Las buenas practicas de auditoria de gestion que han sido propuestas permitiran que la
empresa optimice los procesos de gestion por medio de la evaluaciébn o medicién de
objetivos y la identificacion de riesgos que amenazan con la consecucion de los

resultados empresariales.
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