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RESUMEN

El proyecto se desarroll6 en la empresa Hardware Doctor S.A empresa de servicios
técnicos de reparacion de laptops a nivel de electronica, en la actualidad considerada como una
pyme. En el periodo de Enero al 1de Agosto del 2017 en la ciudad de Quito.

Los pocos controles en los procedimientos en la empresa hace que existan desperdicios
de recursos materias, econémicos y humanos, al ser una empresa pequefia sus recursos son
limitados.

La ausencia de los procedimientos por escrito ha hecho que sus colaboradores, no
cumplan las actividades de manera eficiente, se basan en su propio criterio, 0 en explicaciones

de sus comparieros y jefe inmediato las misma que se hacen una costumbre corporativa.

Los métodos aplicados para el estudio de trabajo de investigacion fueron la entrevista,
y encuesta. La metodologia empleada fue el método cualitativo y cuantitativo mediante el cual
reflejaron resultados significativos para nuestra propuesta

Esta investigacion permitira a la empresa tener un sistema de control interno para sus
procesos operacionales mas relevantes, que precautelen sus activos, establezcan objetivos, y
obtener informacion no financiera y financiera confiable que le permita tomar decisiones.

Los administradores valoraron el sistema de control interno propuesto atravez de los
procedimientos disefiados, que estdn acorde a sus necesidades para obtener una mejor
organizacion que les permita ser mas competitivos optimizando sus recursos.

Palabras Claves

Procedimientos, Control, Interno, recursos, pyme
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ABSTRACT

The project was developed in a company Hardware Doctor company of
technical services of repair of laptops to level of electronics, at the moment considered
like an SME. In the period from January to 1 August 2017 in the city of Quito.

The few controls in the procedures in the company causes material, economic
and human resource wastes, being a small company, its resources are limited.

The absence of written procedures has made its employees, do not perform
activities efficiently, are based on their own criteria, or explanations of their colleagues
and immediate boss the same that become a corporate custom.

The methods applied for the research work study were interview, survey and
methodology used was qualitative and quantitative method by which they reflected
significant results for our proposal

This research will allow the company to have an internal control system for its
most important operational processes, to protect its assets, to set targets, to have reliable
non-financial and financial information that allows it to make decisions.

The administrators valued the internal control system of control proposed
through the procedures designed, which are in accordance with their needs to obtain a

better organization that allows them to be more competitive by optimizing their resources.

Keywords

Procedures, Control, Internal, resources, Pyme.
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INTRODUCCION

Situacion Problematica

La ausencia de Controles eficiente de la compafiia Hardware Doctor, lo que hace
que existan desperdicios de recursos materias, econémicos y personales, al ser una
empresa pequefia sus recursos econdmicos y humanos son limitados sus accionistas
cubren el cargo de Administradores por esta razon,

Hardware Doctor S.A es una empresa de Servicios Técnicos en microelectronica
de Laptops creada en el afio 2009, al principio su duefio y fundador vio la necesidad de
alargar la vida atil de un equipo atraves de nuevos procesos de mejoras a nivel de placas.

Afos mas tarde a partir del 2011 la empresa empieza a incrementar un linea de
producto la comercializacion de repuestos formandose asi como Importadores Directos
de repuestos para laptops.

A partir de febrero del 2014, pasa a constituirse como compafiia regulada por la
Superintendencia de Compafiias

En una compafiia en crecimiento empez6 como una negocio unipersonal y en la
actualidad ya es considerada una Pyme, genera actualmente 10 plazas de empleo y presta
servicios en la ciudad de quito como también a varios centros de servicio en provincias.

Hardware Doctor es un centro de Servicio de Microelectronica e Importadores
directos de repuestos de Laptops desde China y Estados Unidos

En los dltimos 3 afios la rotacion de empleados ha hecho que la empresa gaste
tiempo y recursos en induccion a los procesos segun los cargos asignados. Al no existir
procedimientos establecidos principalmente en las areas que afectan directamente al giro
de empresa, ponen en peligro el principio de negocio en marcha. El crecimiento
desordenado esta evidenciando que hay inexistencia de politicas claras que repercuten
directamente en la competitividad y estabilidad financiera de la empresa.

Existen errores causados por empleados nuevos por el desconocimiento claro de
procesos y de empleados antiguos por la falta de incumplimiento de politicas verbales
que no se encuentran escritas pero por la costumbre se han vuelto como politicas de
conocimiento general de los empleados.

La pérdida de clientes por el poco control del servicio entregado , perdida de
repuestos , tiempos muertos en servicio técnico, falta de objetivos claros en la gestion de

taller para llegar establecer metas que permitan medir la eficiencia de los empleados.



La poca Planificacion en el crecimiento de la empresa ha hecho que la empresa
no pueda generar mejores rendimientos econémicos en estos 8 afios de existencia y que
los Administradores puedan gestionar, controlar y realizar seguimientos para mejorar

continuas y no formen parte activa del trabajo operativo de la empresa.

Formulacién del Problema

¢Como mejorar los procesos de control en la empresa que permitan cumplir con los

objetivos empresariales?

Objetivo General
Disefar un sistema de control interno en la Compafiia HARDWARE DOCTOR
S.A para proporcionar a la Administracién una herramienta para el control y seguimiento

de sus procedimientos.

Objetivos Especificos

1. ldentificar los componentes del Sistema de Control aplicables a los procesos

operacionales de la Empresa Hardware Doctor S.A

2. Analizar la situacion de control en la empresa Hardware Doctor S.A para
determinar las falencias
3. Valoracion del disefio del Sistema de Control Interno con la Administracién de

Hardware Doctor

Justificacion

Esta investigacion permitira a la empresa tener un sistema de control para sus
procedimientos operacionales mas relevantes, que le permitiran, precautelar sus activos,
establecer objetivos, tener informacion no financiera y financiera confiable y ende
alcanzar las metas corporativas.

Dado que permitiran mejorar tiempos de trabajo, evitar pérdida de recursos
materias y humanos, duplicacion de funciones, y por ende entregar un buen servicio o

producto



En el ambito Econdmico- Social, permitird de guia a otros Centro de Servicios el
presente trabajo para planificar su administracion. Al ser sus procesos muy comunes en
este sector el implementaros lograran mejores resultados en sus procesos y por ende les
significaria un ahorro en sus costos.

Al ser una empresa de Tecnologia implementando controles permitird también
evitar desperdicios y manejo de los repuestos e insumos tecnoldgicos lo que permite
aportar al cuidado del medio ambiente.

Para la empresa mantener un sistema de control disefiado segun sus procesos y
necesidades le permitiran ser mas competitivo en el mercado, muchas Pymes como la
empresas en estudio no mantiene dichos controles lo que hace que no entreguen sus

productos y servicios con un valor agregado.



CAPITULO |

1. Marco Teorico del Control Interno
1.1 Antecedentes

En todo el mundo en la empresas Grandes y Multinacionales la Auditoria del
control interno es una tarea ineludible para aquellos que desean lograr competitividad en
Sus negocios; ya que una empresa que implementa controles internos disminuye la
ocurrencia de errores y fraude en la informacion financiera las pequefias y medianas
empresas no cuentan con un sistema de administracion bien definido.

En este estudio analizaremos una PYME ubicada en la ciudad de Quito en el
Sector norte desde mayo a julio del 2017.

Segun (Gonzalez, 2013)“Desde tiempos remotos, el ser humano ha tenido la necesidad
de controlar sus pertenencias y las del grupo del cual forma parte, por lo que de alguna
manera se tenian tipos de control para evitar desfalcos; por tal situacion, es necesario que
la empresa establezca un control interno, ya que con esto se logra mejorar la situacion
financiera, administrativa y legal.

Se dice que el control interno es una herramienta surgida de la imperiosa necesidad de
accionar proactivamente a los efectos de suprimir y/o disminuir significativamente la
multitud de riesgos a las cuales se hayan afectadas los distintos tipos de organizaciones,
sean estos privados o publicos, con o sin fines de lucro”.

Varias empresas no tienen implementado un sistema de control interno, por
razones de politica de la direccion o por razones de tamafio, porque en las pequefias
empresas la estructura operativa no permite la implementacion de un proceso de control
integrado.

Segin (CSM, 2015)“La contribucion de las pymes al impulso del comercio local y
regional multiplica sus beneficios, al explotar los recursos propios de cada entidad y
traducirlos en ganancias. Sin embargo, este sector no reinvierte sus utilidades para la
mejora de equipo o técnicas de produccion y por su naturaleza carecen de personal
especializado y capacitado, por lo que no ofrecen sueldos competitivos y en la mayoria
de los casos los controles internos son minimos o inexistentes ademas de que carecen de
una organizacion estructural. Esto se debe a que gran parte de ellas son empresas
familiares, en la mayoria de los casos, carecen de formalidad, de una organizacion
adecuada y falta de manuales de procedimientos y de politicas que sean conocidas por

todos los integrantes de la empresa”.



En nuestro pais las empresa Pymes ocupan un lugar importante generan grandes
fuentes de empleo, por su naturaleza al ser en su mayoria familiares es una de las razones

por que no mantienen un sistema de control interno formal.

1.2 Conceptos

Segln (Mantilla & Cante, 2005, pag. 11) “El control interno comprende el plan
de la organizacion y todos los métodos y medidas coordinados que se adoptan en un
negocio para salvaguardar sus activos, verificar la exactitud y la confiabilidad de sus datos
contables, promover la eficiencia operacional y fomentar la adherencia a las politicas
prescritas”

Considerando el concepto de Mantilla & Cante sobre el control interno todos los
metodos que utilizan en un negocio para controlar los activos, eficiencia de
procedimientos y politicas serviran para tener la confiabilidad de la informacion, por esta
razon todo negocio debe tener un plan de control.

“El control interno es definido en forma amplia como un proceso, efectuado por el
Consejo de Administracion, la Direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado
para proporcionar una razonable seguridad con miras a la realizacion de objetivos en las
siguientes categorias:

Efectividad y eficiencia de las operaciones

Confiabilidad de la informacion financiera

Acatamiento de las leyes y regulaciones aplicables

La primera categoria apunta a los objetivos basicos de la empresa, incluyendo metas de

desempenio rentabilidad y salvaguarda de recursos” (Estupifian, 2015, pag. 33)

1.3 Clases de Control interno
1.3.1 El control interno Administrativo

“Existe un solo sistema de control interno, el administrativo, que es el plan de
organizacion que adopta cada empresa, con sus correspondientes procedimientos y
métodos operacionales y contables, para ayudar, mediante el establecimiento de un medio
adecuado, al logro del objetivo administrativo de:

*Mantenerse informado de la situacion de la empresa

*Coordinar sus funciones

* Asegurarse de que se estan logrando los objetivos establecidos.

*Mantener una ejecutoria eficiente



*Determinar si la empresa esta operando conforme a las politicas establecidas
Para verificar el logro de estos objetivos la administracion establece:

* El control del medio ambiente o ambiente de control.

*El control de evaluacion de riesgo.

*El control y sus actividades.

*El control del sistema de informaciéon y comunicacion.

*El control de supervision o monitoreo” (Estupifian, 2015, pag. 8).

1.3.2 El control Interno Contable

“Como consecuencia del control administrativo sobre el sistema de informacion,
surge, como un instrumento, el control interno contable, con los siguientes objetivos:
* Que todas las operaciones se registren: oportunamente, por el importe correcto; en las
cuentas apropiadas, y, en el periodo contable en que se llevan a cabo, con el objeto de
permitir la preparacion de estados financieros y mantener el control contable de los
activos.
* Que todo lo contabilizado exista y que lo que exista esté contabilizado, investigando
cualquier diferencia para adoptar la consecuente y apropiada accion correctiva.
*Que las operaciones se realicen de acuerdo con autorizaciones generales y especificas de
la administracion.
* Que el acceso de los activos se permita sdlo de acuerdo con autorizacion
administrativa” (Estupifian, 2015, pag. 8).

El control contable y administrativo va de la mano, dado que si existe un buen
control en la parte admirativa se obtendrd informacién veraz que se transforma en

informacidn financiera importante para la tomar decisiones en tiempos adecuados.

1.4 Objetivos de Control Interno

“El control interno comprende el plan de organizacion y el conjunto de métodos y
procedimientos que aseguren que los activos estan debidamente protegidos, que los
registros contables son fidedignos y que la actividad de la entidad se desarrolla
eficazmente segun las directrices marcadas por la administracion. De acuerdo a lo
anterior, los objetivos basicos son:

* Proteger los activos y salvaguardar los bienes de la institucion

*Verificar la razonabilidad y confiabilidad de los informes administrativos

* Promover la adhesion a las politicas administrativas establecidas



* Lograr el cumplimiento de las metas y objetivos programados” (Estupifian, 2015, pag.
19).
El cumplimento de los objetivos del control interno permiten que la compafia mantenga

procedimientos mas eficientes y eficaces

1.5 Explicacion técnica de elementos bésicos del sistema de control interno

Segun (Estupifian, 2015, pag. 20) Afirma: “Elemento de organizacion un plan logico y
claro de las funciones organizacionales que establezca lineas claras de autoridad y
responsabilidad para las unidades de la organizacion y para los empleados, y que segregue
las funciones de registro y custodia. Elementos, sistemas y procedimientos”

La afirmacién del autor de establecer lineamientos claros para organizacion y los
empleados asegura el cumplimiento de metas.

“e Un sistema adecuado para la autorizacion de transacciones y procedimientos seguros
para registrar sus resultados en términos financieros elementos de personal

* Practicas sanas y seguras para la ejecucion de las funciones y obligaciones de cada
unidad de personas, dentro de la organizacion

* Personal, en todos los niveles, con la aptitud, capacitacion y experiencia requeridas para
cumplir sus obligaciones satisfactoriamente

» Normas de calidad y ejecucion claramente definidas y comunicadas al personal.
Elementos de supervision

*Una efectiva unidad de auditoria independiente, hasta donde sea posible y factible, de
las operaciones examinadas o procedimientos de autocontrol en las dependencias
administrativas y de apoyo logistico. Como aplicaciones al enfoque utilizado en la

evaluacion de control interno tradicional.” (Estupifian, 2015, pag. 20).

1.6 Componentes de Control Interno
“Se identifican cinco componentes de control interno que se relacionan entre si y
son inherentes al estilo de gestion de la empresa, los mismos que estan integrados en el

proceso de direccion.

Estos son:

1. Ambiente de Control.
2. Evaluacién de Riesgos.
3. Actividades de Control.



4. Informacion y Comunicacion.

5. Supervision o Monitoreo” (Ladino, 2009, pag. 9)

1.7 Ambiente de control

“El ambiente de control define al conjunto de circunstancias que enmarcan el
accionar de una entidad desde la perspectiva del control interno y que son por lo tanto
determinantes del grado en que los principios de este ultimo imperan sobre las conductas
y los procedimientos organizacionales es fundamentalmente, consecuencia de la actitud
asumida por la alta direccion, la gerencia, y por carécter reflejo, los deméas agentes con
relacion a la importancia del control interno y su incidencia sobre las actividades y
resultados” (Ladino, 2009)
“Los principales factores del ambiente de control son: La filosofia y estilo de la direccion
y la gerencia, La estructura, el plan organizacional, los reglamentos y los manuales de
procedimiento. La integridad, los valores éticos, la competencia profesional y el
compromiso de todos los componentes de la organizacion, asi como su adhesion a las
politicas y objetivos establecidos. Las formas de asignacion de responsabilidades y de
administracion y desarrollo del personal” (Ladino, 2009, pég. 10).
“El grado de documentacion de politicas y decisiones, y de formulacidén de programas
gue contengan metas, objetivos e indicadores de rendimiento. En las organizaciones que
lo justifiquen, la existencia de consejos de administracion y comités de auditorias con
suficiente grado de independencia y calificacion profesional. EI ambiente de control
reinante sera tan bueno, regular o malo como lo sean los factores que lo determinan. El
mayor o menor grado de desarrollo y excelencia de éstos hara, en ese mismo orden, a la
fortaleza o debilidad del ambiente que generan y consecuentemente al tono de la
organizacion” (Ladino, 2009, pag. 10).
La base de una buena administracion encabeza con el proceso de un buen ambiente de
control interno.
El ambiente de control interno es afectado por las operaciones de los empleados, esto es
debido a que no siempre entiende, no se participa y no es establecido de una manera

adecuadamente por la gerencia.

1.8 Evaluacién de riesgos
Segun (Ladino, 2009, pag. 10) Afirma: “El control interno ha sido pensado

esencialmente para limitar los riesgos que afectan las actividades de las organizaciones.



A través de la investigacion y analisis de los riesgos relevantes y el punto hasta el cual el
control vigente los neutraliza se evalta la vulnerabilidad del sistema. Para ello debe
adquirirse un conocimiento practico de la entidad y sus componentes de manera de
identificar los puntos débiles, enfocando los riesgos tanto al nivel de la organizacién
(interno y externo) como de la actividad”.
“El establecimiento de objetivos es anterior a la evaluacion de riesgos. Si bien aqui los
no son un componente del control interno, constituyen un requisito previo para el
funcionamiento del mismo. Los objetivos (relacionados con las operaciones, con la
informacion financiera y con el cumplimiento), pueden ser explicitos o implicitos,
generales o particulares. Estableciendo objetivos globales y por actividad, una entidad
puede identificar los factores criticos del éxito y determinar los criterios para medir el
rendimiento” (Ladino, 2009, pag. 11).

“Existen circunstancias que pueden merecer una atencion especial en funcion del
impacto potencial que plantean:
Cambios en el entorno.
Redefinicion de la politica institucional.
Reorganizaciones o reestructuraciones internas.
Ingreso de empleados nuevos, o rotacion de los existentes.
Nuevos sistemas, procedimientos y tecnologias.
Aceleracion del crecimiento.
Nuevos productos, actividades o funciones.
Los mecanismos para prever, identificar y administrar los cambios deben estar orientados
hacia el futuro, de manera de anticipar los mas significativos a través de sistemas de
alarma complementados con planes para un abordaje adecuado de las variacion” (Ladino,

2009, pag. 19)

1.9 Actividades de control

“Estan constituidas por los procedimientos especificos establecidos como un
reaseguro para el cumplimiento de los objetivos, orientados primordialmente hacia la
prevencion y neutralizacion de los riesgos. Las actividades de control se ejecutan en todos
los niveles de la organizacion y en cada una de las etapas de la gestion, partiendo de la
elaboracion de un mapa de riesgos segun lo expresado en el punto anterior: conociendo
los riesgos, se disponen los controles destinados a evitarlos o minimizarlos, los cuales

pueden agruparse en tres categorias, segun el objetivo de la entidad con el que estén



relacionados

Las operaciones

La confiabilidad de la informacion financiera

El cumplimiento de leyes y reglamentos” (Ladino, 2009, pag. 12)

“En muchos casos, las actividades de control pensadas para un objetivo suelen
ayudar también a otros: los operacionales pueden contribuir a los relacionados con la
confiabilidad de la informacion financiera, éstas al cumplimiento normativo, y asi
sucesivamente. A su vez en cada categoria existen diversos tipos de control:

Preventivo / Correctivos

Manuales / Automatizados o informéticos

Gerenciales o directivos” (Ladino, 2009, pag. 12).

En todas las organizaciones actividades de control, deben ser conocidas por todos los
colaboradores para el correcto seguimiento en las operaciones como indica el autor.

“En todos los niveles de la organizacion existen responsabilidades de control, y es preciso
que los agentes conozcan individualmente cuales son las que les competen, debiéndose
para ello explicitar claramente tales funciones. La gama que se expone a continuacion
muestra la amplitud abarcativa de las actividades de control, pero no constituye la
totalidad de las mismas:

Analisis efectuados por la direccion” (Ladino, 2009, pag. 12)

“Seguimiento y revision por parte de los responsables de las diversas funciones o
actividades.

Comprobacién de las transacciones en cuanto a su exactitud, totalidad, y autorizacion
pertinente: aprobaciones, revisiones, cotejos, recalculos, andlisis de consistencia,
remuneraciones controles fisicos patrimoniales: arqueos, conciliaciones, recuentos.
Dispositivos de seguridad para restringir el acceso a los activos y registros. Segregacién
de funciones Aplicacion de indicadores de rendimiento” (Ladino, 2009, pag. 12).

“Es necesario remarcar la importancia de contar con buenos controles de las tecnologia
sin formacion ,pues éstas desempefian un papel fundamental en la gestion, destacandose
al respecto el centro de procesamiento de datos, la adquisicion, implantacion y
mantenimiento del software, la seguridad en el acceso a los sistemas, los proyectos de
desarrollo y mantenimiento de las aplicaciones .A su vez los avances tecnoldgicos
requieren una respuesta profesional calificada y anticipativa desde el control” (Ladino,

2009, pag. 12).
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1.10 Informacion y Comunicacion

“Asi como es necesario que todos los agentes conozcan el papel que les
corresponde desempefiar en la organizacion (funciones, responsabilidades), es
imprescindible que cuenten con la informacion periddica y oportuna que deben manejar
para orientar sus acciones en consonancia con los demas, hacia el mejor logro de los
objetivos .La informacion relevante debe ser captada, procesada y transmitida de tal modo
que llegue oportunamente a todos los sectores permitiendo asumir las responsabilidades
individuales” (Ladino, 2009, pag. 13)

“La informacion operacional, financiera y de cumplimiento conforma un sistema
para posibilitar la direccion, ejecucion y control de las operaciones. Est4 conformada no
solo por datos generados internamente sino por aquellos provenientes de actividades y
condiciones externas, necesarios para la toma de decisiones” (Ladino, 2009, pag. 13).

“Los sistemas de informacion permiten identificar, recoger, procesar y divulgar

datos relativos a los hechos o actividades internas y externas, y funcionan muchas veces
como herramientas de supervision a través de rutinas previstas a tal efecto” (Ladino, 2009,
pag. 13)
“No obstante resulta importante mantener un esquema de informacién acorde con las
necesidades institucionales que, en un contexto de cambios constantes, evolucionan
rapidamente (Ladino, 2009, pag. 13)“Por lo tanto deben adaptarse, distinguiendo entre
indicadores de alerta y reportes cotidianos en apoyo de las iniciativas y actividades
estratégicas, a través de la evolucion desde sistemas exclusivamente financieros a otros
integrados con las operaciones para un mejor seguimiento y control de las mismas.

Ya que el sistema de informacion influye sobre la capacidad de la direccidn para
tomar decisiones de gestion y control, la calidad de aquél resulta de gran trascendencia y
se refiere entre otros a los aspectos de contenido, oportunidad, actualidad, exactitud y
accesibilidad” (Ladino, 2009, pag. 13).

1.11 Supervision

“Incumbe a la direccion la existencia de una estructura de control interno idonea
y eficiente, asi como su revision y actualizacion periodica para mantenerla en un nivel
adecuado. Procede la evaluacion de las actividades de control de los sistemas a traves del
tiempo, pues toda organizacion tiene areas donde los mismos estan en desarrollo,
necesitan ser reforzados o se impone directamente su reemplazo debido a que perdieron

su eficacia o resultaron inaplicables. Las causas pueden encontrarse en los cambios
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internos y externos a la gestion que, al variar las circunstancias, generan nuevos riesgos
a afrontar. El objetivo es asegurar que el control interno funciona adecuadamente, a través
de dos modalidades de supervision actividades continuas o evaluaciones puntuales”
(Ladino, 2009, pag. 13).

“Las primeras son aquellas incorporadas a las actividades normales y recurrentes
que, ejecutandose en tiempo real y arraigadas a la gestion, generan respuestas dinamicas
a las circunstancias sobrevinientes” (Ladino, 2009, pag. 13).

“En cuanto a las evaluaciones puntuales, corresponden las siguientes
consideraciones:

a) Su alcance y frecuencia estan determinados por la naturaleza e importancia de los
cambios y riesgos que éstos conllevan, la competencia y experiencia de quienes aplican
los controles, y los resultados de la supervision continuada.

b) Son ejecutados por los propios responsables de las areas de gestion (autoevaluacion),
la

Auditoria interna (incluida en el planeamiento o solicitada especialmente por la
direccidn), los auditores externos.

c) Constituyen en si todo un proceso dentro del cual, aunque los enfoques y técnicas
varien, priman una disciplina apropiada y principios insoslayables. La tarea del evaluador
es averiguar el funcionamiento real del sistema: que los controles existan y estén
formalizados, que se apliquen cotidianamente como una rutina incorporada a los habitos,
y que resulten aptos para los fines perseguidos.

d) Responden a una determinada metodologia, con técnicas y herramientas para medir la
eficacia directamente o a través de la comparacién con otros sistemas de control
probadamente buenos.

e) El nivel de documentacion de los controles varia segun la dimension y complejidad de
la entidad. Existen controles informales que, aunque no esten documentados, se aplican
correctamente y son eficaces, si bien un nivel adecuado de documentacion suele aumentar
la eficiencia de la evaluacion, y resulta mas util al favorecer la comprensién del sistema
por parte de los empleados. La naturaleza y el nivel de la documentacion requieren mayor
rigor cuando se necesite demostrar la fortaleza del sistema ante terceros.

) Debe confeccionarse un plan de accién que contemple:

o El alcance de la evaluacion
o Las actividades de supervision continuadas existentes.
o La tarea de los auditores internos y externos.
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o Areas 0 asuntos de mayor riesgo.

o Programa de evaluaciones.

o Evaluadores, metodologia y herramientas de control.

o Presentacion de conclusiones y documentacion de soporte

o Seguimiento para que se adopten las correcciones pertinentes” (Ladino, 20009,
pag. 13).

“Las deficiencias o debilidades del sistema de control interno detectadas a través de los
diferentes procedimientos de supervision deben ser comunicadas a efectos de que se

adopten las medidas de ajuste correspondiente” (Ladino, 2009, péag. 13)

1.12 Método COSO 111

“El nuevo documento del COSO 2013 lo elabor6 la Comision Treadway para
ayudar a todas las empresas, no solo aquellas de responsabilidad publica, sino también
para las organizaciones con &nimo o sin animo de lucro que tengan finalidades de servicio
a la comunidad, productora, distribuidora, servicios, cooperativa de cualquier indole, con
el propdsito descubrir esfuerzos basicos para:
a) Adaptarse al aumento y complejidad de los negocios, a los cambios en la tecnologia y
nuevos métodos de negociacion;
b) Deteccidn y respuesta a los riesgos;
c) Conseguir el logro de los objetivos; y
d) emitir informacion confiable que apoye la adecuada y oportuna toma de decisiones
(Estupifian, 2015, pag. 54).
“Historia de la participacion de la Comision Treadway por afos:
1987 = Informe inicial de la Comision Treadway
1992 = Marco de Control Interno Integrado
COSO 11996 = Problemas de Control Interno en los Derivados de Uso.
1999 = Estudio | — Informacion financiera fraudulenta — Un andlisis de las empresas en
los EEUU 1987-1997 2004 = Marco de Gestidn de Riesgos Empresarial Integrado (ERM)
0 COSO 11 2006 = Guia para pequefias empresas sobre la informacién financiera
2009 = Guia sobre la supervision del Control Interno
2010 = Estudio Il — Informacion Financiera Fraudulenta - Un analisis de las empresas en
EEUU 1998-2007 2012 = Comprensién y sobre propension frente al riesgo
2013 = Nuevo Marco Estructurado de Control Interno (mayo 14)
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2014 = Entra en vigencia el Nuevo Marco Estructurado de Control Interno (diciembre
15)” (Estupifian, 2015, pag. 54).

Este modelo presentado por COSO ha encaminado la aplicacién hacia el
progreso del control interno y del gobierno corporativo, y reconoce a la presion publica
para un mejor manejo de los recursos publicos o privados en cualquier tipo de

organizacion,

Un sistema de control interno positivo requiere la toma de decisiones y es delineado con
el fin de suministrar un grado de seguridad razonable en cuanto a la logro de los objetivos
en relacion con la eficacia y la eficiencia de las operaciones, la confiabilidad de la

informacidn financiera, y el cumplimento de leyes y normas aplicables

1.13 Investigaciones previas

En la Universidad Central del Ecuador se realizd la tesis de “DISENO E
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CONTROL INTERNO PARA LA
COMPANIA DATUGOURMET CIA. LTDA.” esta investigacion se la elaborada en
el 2011 esta enfocada a una empresa PYME esta razon sus problemas son muy similares

al problema investigado por ello contribuye de ayuda para la presente investigacion.

En la Universidad Técnica del Norte de la ciudad de Ibarra se realizo la tesis de
“DISENO DE UN SISTEMA DE CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO,
FINANCIERO Y CONTABLE PARA LA FERRETERIA MY FRIEND, UBICADA
EN EL SECTOR LOS CEIBOS DE LA CIUDAD DE IBARRA, PROVINCIA DE
IMBABURA? esta investigacion se realizé en 2014 es de una empresa familiar, por ello
su estructura es muy sencilla en esta tesis analizan desde el desarrollo de una empresa,
manuales de funciones, reglamento interno, razén por la cual es un analisis mas profundo

que permite considerar datos importantes para el analisis de nuestra investigacion.
En la Universidad Politécnica Salesiana se realiz6 la tesis “PROPUESTA DE

UN DISENO DE MANUAL DE CONTROL INTERNO Y ADMINISTRATIVO
PARA EL AREA DE CONTABILIDAD EN LA UNIVERSIDAD POLITECNICA
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SALESIANA” esta tesis fue realizada en la sede de la ciudad de Cuenca en el afio 2012
la misma que se enfoco especificamente en un departamento, al ser de una institucion
grande el trabajo lo realizaron muy completo manuales contables y administrativos que

sirvieron de guia para aplicar seguin nuestros requerimientos.
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CAPITULO 11

2. MARCO METODOLOGIO

2.1 Disefio Metodologico

Enfoque metodologico sera de tipo: Mixto es un proceso que recolecta, analiza 'y
vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio para resolver a un
problema investigado.
Método Cualitativo: Su prioridad es la descripcion, analisis y explicacion de lo
investigado. Trata de identificar la naturaleza profunda de las realidades
Método cuantitativo: Trata de ser objetivo y de basarse en las probabilidades que son
calculadas por las estadisticas.

2.2 Poblacién, muestra y unidades de estudio
Para el desarrollo de la presente investigacion, como poblacion se considerara

los empleados labora en la empresa y sus directivos. Poblacion: 8 empleados y 3
directivos

Unidades de Estudio: Empleados y Directivos de toda la empresa, dado que
analizaremos los procesos operaciones debemos tomar informacion de las personas que
estan involucradas en el proceso.

Muestra: La muestra coincide con la poblacion. Se toma como muestra a estos

departamento Técnico, Importaciones, Ventas, Servicio al Cliente

2.3 Indicadores

Indicadores de Produccion: cantidad de Equipos Capacidad Operativa del Servicio
Técnico

Porcentaje de produccion

Produccion Optima por técnico
Indicadores de Gestidn: Porcentaje de Cumplimiento de politicas establecidas

Porcentaje de repuestos dafiados en taller

2.4 Métodos o Técnicas Aplicar
Encuesta: Empleados para obtener informacion sobre procesos, entrevistas a
directivos para conocer los controles actuales, observacion directa a los procesos Gestion

de Taller, proceso de importacion, ventas y servicio al cliente para obtener informacién

16



sobre los procesos actuales.

2.5 Procesamiento de Informacion obtenida

Encuesta

Aplicado a las Personas que participan en el Proceso de Gestién de Taller

Departamento Tecnico de Hardware Doctor

Departamento Aplicado el Cuestionario

Departamento Técnico

No. De Personas Aplicado la Entrevista

Gerente Administrativo (1)
Gerente Técnico - General (1)
Jefe Técnico (1)

Técnicos (4)

Asistente Técnica (1)

Recepcionista (1)
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2.5.1 Anélisis y Tabulacion de la Cuestionario
1.-Existen Procesos estructurados para las actividades del Departamento Técnico y

Administrativo.

Tabla 1 Existencia de Procedimientos

REPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 90%

NO 9 10%

TOTAL 10 100%

Elaborado por: Fanny Dominguez

Gréafico 1 Existencia de Procedimientos

10

S| NO

o N B O

Fuente: Tabla #1

Analisis
El 100 % de los encuestados estan conscientes que no existen un proceso escrito

de cada una de las actividades realizadas.
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2.- Los empleados conocen la vision, mision de laempresay los objetivos de la misma

Tabla 2 vision, mision y los objetivos

REPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 3 33.40%

NO 6 66.6%
TOTAL 9 100%

Elaborado por: Fanny Dominguez

Grafico 2 Conocimiento de Mision

O B N W »~» U1 O

S| NO

Fuente: Tabla #2

Analisis
El 66.66% de los encuestados no conocen cual la visién, mision y objetivos de
la compafiia al parecer leido pero no estan identificados, el 33,4% indica que si lo

conocen.
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3.- Se han definido Politicas para el ingreso y salida de equipos del departamento

técnico.
Tabla 3 Politicas Existentes
REPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 66.6%
NO 3 33.4%
TOTAL 9 100%

Elaborado por: Fanny Dominguez

Grafico 3 Existencia de Politicas

O B, N W B U1 O

S| NO

Fuente: Tabla # 3

Anélisis
El 66.6 % de los encuestados indica que si existen politicas definidas a pesar que

no esté escritas mientras que el 33.4 % considera que las politicas no hay o no estan claras.
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4.- La entrega de repuestos solicitados por los técnicos es registrada en el sistema de

forma:
e [nmediata
e Mensual

e Al facturar

Tabla 4 Registro de uso de repuestos

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
INMEDIATA 2 33%
MENSUAL 0 0%

AL FACTURAR 7 77%

TOTAL 9 100%

Elaborador por: Fanny Dominguez

Gréfico 4 Registro de repuestos entregados

=
o

INMEDIATA MENSUAL AL FACTURAR TOTAL
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Fuente: Tabla # 4

Anélisis
El 33% de los encuestados asumen que los repuesto solicitado se registra de

forma inmediata y el 77% asume que los repuestos solicitados se registran al momento

de facturar.
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5.- Se realizan informe de los repuestos dafiados en taller para ser dados de baja

Tabla 5 Informe de Repuestos Dafiados

REPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 22.3%
NO 7 77.7%
TOTAL 9 100%

Elaborado por: Fanny Dominguez

Gréfico 5 Elaboracién de informes repuestos dafiados

10

- A

S| NO

Fuente: Tabla#5

Analisis

El 77.7 % no emite un informe por escrito de repuestos dafiados solo son

informados verbalmente y el 22.3% comentan sobre el repuesto dafiado en el informe

técnico ingresado al sistema.
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6.- Existen tiempos minimos y maximos del desarrollo de las actividades realizadas
por los técnicos.

Tabla 6 Control de Tiempos de Produccién

REPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 22.3%
NO 7 771.7%
TOTAL 9 100%

Elaborado por: Fanny Dominguez

Gréfico 6 Control de tiempos de produccién

o N B O

S| NO

Fuente: Tabla # 6

Analisis
El 77.7% indica que no existen tiempo minimos ni maximos para realizar una
reparacion todo depende de la complejidad y de la decision del Jefe Técnico el 22.3%

indica que si existe tiempos segun las indicaciones que reciban de su Jefe técnico
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7.- Existen controles para determinar los equipos reparados por cada técnico

Tabla 7 Control de Produccién Individual

REPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 4 44,45%

NO 5 55.55%
TOTAL 9 100%

Elaborado por: Fanny Dominguez

Gréfico 7 Control de produccion individual

S| NO

o N B O

Fuente: Tabla# 7

Analisis
El 55.5% de los encuestados indican que no existen controles para conocer
cuantos equipos reparados por técnicos existen o ellos no conocen cual es su produccién

el 44,5 % indica que si existe controles para conocer equipos reparados.
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8.- Existe control sobre los suministros técnicos entregados

Tabla 8. Control de Suministros Técnico

REPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 22.23%

NO 7 77.77%
TOTAL 9 100%

Elaborado por: Fanny Dominguez

Grafico 8. Control de Suministros Técnicos

S| NO

o N B O ©

Fuente: Tabla# 8

Analisis
El 22.3% indica que si existen controles cuando entregan los suministros técnicos
y el 77.7 % indica que no existe controles de los suministros por que no entregan

reposicion pronta.
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9- Se conoce la capacidad del Departamento técnico de produccion Diaria

Tabla 9. Conocimiento Capacidad Taller

REPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 11,11%

NO 8 88.88%
TOTAL 9 100%

Elaborado por: Fanny Dominguez

Gréfico 9 Control de capacidad de Taller

S| NO

o N B O

Fuente: Tabla# 9

Andlisis
El 11.11% indica que si conoce la capacidad técnica del taller vs los técnicos

disponibles mientras que el 88,88 % desconoce el la capacidad de produccién del taller.
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10.-Se ha definido procedimientos para la importacion de Repuestos.

Tabla 10 Procedimientos de Importacion

REPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 22.23%

NO 7 77.77%
TOTAL 9 100%

Elaborado por: Fanny Dominguez

Gréfico 10 Conocimientos de procedimiento de Importacion

S| NO
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Fuente: Tabla #10

Anélisis
El 77.7% de los encuestados indicaron no conocen de un procedimiento
existente para importaciones de repuestos y el 22.3 % indica que si conocen ya que ellos

procesan por requerimientos.
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2.6 Regularidades de la encuesta realizada

Indicador: cantidad de Equipos Capacidad Operativa del Servicio Técnico

El 11.11% indica que si conoce la capacidad técnica del taller vs los técnicos disponibles
mientras que el 88,88 % desconoce el la capacidad de produccion del taller.

La Capacidad operativa del servicio técnica no estd determinada, lo que complica la
planificacion de ingresos proyectados.

Indicador: Porcentaje de repuestos dafiados en taller

El 77.7 % no esta emite un informe por escrito de repuestos dafiados solo son informados
verbalmente y el 22.3% comentan sobre el repuesto dafiado en el informe técnico
ingresado al sistema.

La falta de documentar estos sucesos no permite cuantificar las pérdidas reales.
Indicador: Porcentaje de Cumplimiento de politicas establecidas

No existen politicas claras por el ello no se podria cuantificar, esto implica error en la

actividades por cumplir
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CAPITULO 111

3. PROPUESTA

3.1 Titulo de la propuesta

Sistema de Control Interno para la empresa Hardware Doctor S.A

3.2 Objetivo General de la propuesta
Proponer un Sistema de Control Interno para los procedimientos operativos de la empresa
Hardware Doctor

3.3 Objetivos Especificos
e Describir en forma general las actividades del area
e Realizar el organigrama del area y establecer niveles de jerarquia
e Segregar las funciones del personal que conforma el area
e Elaborar los procedimientos para el area técnica , importaciones ,ventas
e Elaborar Indicadores de gestion
e Desarrollar diagramas de flujo de los procedimientos propuestos
e Aprobar los procedimientos desarrollados

e Divulgar de la propuesta presentada

3.4 Analisis de la Empresa

La Empresa Hardware Doctor creada en 2009, como un proyecto de
emprendimiento personal a partir de Febrero del 2014, pasa a constituirse como compafia
regulada por la Superintendencia de Compafiias.
Hardware Doctor es un centro de Servicio de Microelectrénica e Importadores directos

de repuestos de Laptops desde China y Estados Unidos
Vision

Ser un Centro de Servicio Técnico Especializado en Hardware lider en el

mercado Nacional, reconocidos por la calidad en sus servicios, brindando soluciones a la
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vanguardia de la tecnologia.
Misién

Satisfacer la necesidad de nuestros clientes con servicios técnicos garantizados,
utilizando tecnologia de punta y mano de obra calificada, con innovacion y creatividad a
través de la excelencia, efectividad y desarrollo de nuestros colaboradores generando
valor agregado en nuestros productos y servicios, importadores directos de repuestos al

por mayor y menor.

3.5 Justificacidn de la propuesta

El presente proyecto permite resguardar los recursos de la empresa evitando
pérdidas por fraude o negligencia, por parte del personal como asi también revelar las
desviaciones que se presenten, estableciendo politicas claras en los procedimientos mas
sensibles de la empresa.

Permitira a la empresa tener procedimientos establecidos para nuevos
empleados, reduciendo los tiempos de induccion a un empleado nuevo, adicionalmente
se lograr obtener un mejor rendimiento del personal en razon de tener claro sus
actividades a realizar, mitigando los costos que puede generar a la compafia por
desconocimiento.

Permitira reconocer errores en procedimientos para la toma decisiones
enfocadas en datos reales que se muestran cuando se realice una auditoria de control

interno.

3.6 Alcance
El sistema de control interno propuesto se elabora para el area técnica,

importaciones, ventas, los procedimientos a realizarse son:
e Ingresos y salida de equipos
e Manejo de repuestos obsoletos y dafiados
e Control de produccion de taller
e Control de garantias de servicios y/o productos
e Importaciones

e Ventas
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3.7 Politicas generales
Para el cumplimiento eficiente de la propuesta se debe regir por las siguientes politicas

generales:

e Todos los equipos ingresados a Hardware Doctor deben seguir los
procedimientos establecidos

e Se debe respetar los formatos determinados segun el procedimiento que
corresponda

e Se debe poner en conocimiento al cliente sobre el trabajo realizado y la garantia
que tiene el mismo a pesar que se detalla en la factura

e Toda orden de servicio debe ser ingresada a la hoja maestra de produccién

e Toda importacion requiere el 50 % de abono del producto.

3.8 Detalle de la propuesta
En la presente propuesta se desarrolla los siguientes puntos:

e Descripcion general del area

e Estructura del organigrama organizacional de la empresa y niveles de jerarquia
e Segregacion de funciones del personal que conforma el area

e Los procedimientos para el area de Operativa

¢ Indicadores de gestion

e Diagramas de flujo de los procedimientos propuestos

e Aprobacion de los procedimientos desarrollados

e Divulgacion de la propuesta presentada

3.8.1 Descripcion General del Area

Departamento Técnico: entre sus principales actividades de esta area esta
recepcion y entrega de equipos, reparacion y control de calidad del servicio técnico.
Aqui se define las normas a seguir dependiendo los casos de dafios, las posibles opciones
de reparacion e informes técnicos, esta area forma parte de los procesos de negocio de la

empresa.
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Departamento de Importaciones.- esta &rea provee al servicio técnico de
herramientas y repuestos segun los requerimiento de las necesidades del taller y de ventas.
Entre sus principales actividades esta realizar negociacion con el proveedor, realizar la
compra de repuestos, seguimiento de la importacion, nacionalizacion del producto.

Devoluciones o garantias de importacion.

3.8.2 Organigrama del area

Gréfico 11 Organigrama Actual de Hardware Doctor

NIVEL DIRECTIVO Gerente General

Gerente

NIVEL MEDIO Acni : .
Gerente Técnico Adminstrativo

| |

Asistente
NIVEL OPERATIVO Técnicos Gerencia
Técnica

Elaborado por: Hardware Doctor
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Gerente General HD

J[ Gerencia Técnica

Gréfico 12 Organigrama Reestructurado

Asistente Contable

Contador General

__Gerencia Administrativa . L. .
p e e Asistente Administrativa
Gerente Talento
Humano

Técnico Senior

Jefe Técnico Técnico Junior

\— Asistente Gerencia Auxiliar Técnico

Técnica
Ejecutivo de Ventas
Jefe de Marketing
Servicio Cliente-
L—  Gerencia Comercial Recepcidén

Jefe Importaciones ——  Asistente Compras

Elaborado por: Fanny Dominguez

Servicios Generales

El organigrama organizacional restructurado se compone por los niveles de jerarquia

Nivel Alto: Gerente General
Gerente Técnico
Gerente Comercial

Nivel Medio : Jefe Importaciones
Jefe de Marketing
Jefe Técnico

Contador General
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e Nivel Bajo: Asistentes
Técnicos
Ejecutivo de Ventas

Recepcionista

3.8.3 Segregacion de funciones del personal

Para la segregacion de funciones se ha considerado los cargos del area técnica, por ser

parte de las actividades primarias de la empresa
Cargo Gerente Técnico
Cargo Jefe Técnico

Cargo Asistente de Gerencia Técnica

34



HARDWARE DOCTOR S.A

Empresa de Reparaciones Electrénicas Pagina |1 (de |2

Puesto: Gerente Técnico

Descripcion Técnica del Puesto

Identificacion

Titulo del puesto Gerente Técnico
Ubicacion del puesto Gerencia Técnica
Subalterno Jefe de Técnico , Asistente de Gerencia

Técnica, Técnicos
Colaboradores Asistencia de Gerencia Técnica

Descripcion genérica del puesto
Tiene a su cargo la administracion, direccion, control y coordinacion de las
actividades de todo el departamento técnico de la empresa para alcanzar

exitosamente los objetivos de la empresariales

Descripcion especifica del puesto

a) Atribuciones

Administrar los bienes y recursos del Departamento técnico
Responsable de la direccidn y supervision del Departamento técnico
Responsable de establecer los costos junto a Gerencia General
Crear politicas para ingreso y salida de equipos a custodia de la empresal
Autorizar garantias

Autorizacion de compras de bienes y servicios de departamento técnico
Andlisis de la produccién del Taller

Capacitacion permanente al equipo de trabajo

Implementacion de mejoras a nuevos procesos Técnicos

b.) Relaciones de Trabajo

Por naturaleza de la asignacion tendra relacion con el entorno laboral de la

empresa, pero tendra relacion especial con Gerente General, Gerencia

Administrativa, Jefe Técnico, Asistente Técnica
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@ HARDWARE DOCTOR S.A

Empresa de Reparaciones Electronicas Pagina 2 |de

Puesto: Gerente Técnico

Descripcion Técnica del Puesto

c.) Autoridad
En este puesto su jefe inmediato es la Gerencia General.
d.) Responsabilidad

Es responsable de la administracién y la produccion del Departamento
Técnico

IV Requisitos minimos exigidos
a) Educacionales
~1 Ingeniero Electrénico

b) Experiencias
I Minima de cinco afios en puesto similar.

c) Habilidades y Destrezas
Habilidad:
1 Endirigir, coordinar y organizar.
| Toma dedecisiones.
1 Donde mando.
1 Conocimiento y manejo de marcas en la linea tecnoldgica.
| Creatividad, anélisis, innovador.

1 Solucion de problemas.
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w HARDWARE DOCTOR S.A

Empresa de Reparaciones Electrénicas Pagina | 1 [De | 2

Puesto: Jefe Técnico

Descripcion Técnica del Puesto

Destrezas
I Identificacion
Titulo del puesto Jefe Técnico
Ubicacion del puesto Laboratorio Técnico
Subalterno Técnicos
Colaboradores Asistencia de Gerencia Técnica

Il Descripcion genérica del puesto

Controlar la ejecuciéon de las actividades de reparaciones en dependencias de la
Institucion, distribuyendo, coordinando y supervisando los trabajos
|del personal a su cargo, Promover soluciones de reparacion eficientes, reportar a gerencia

sobre la productividad de su equipo de trabajo.

111 Descripcion especifica del puesto
b) Atribuciones
Planifica las actividades del personal a su cargo.
Asigna las actividades al personal a su cargo, en conjunto con la asistente de
Gerencia Técnica
Coordina y supervisa los trabajos de reparaciones autorizar garantias

| Elabora notas de pedidos de materiales y repuestos e informa al asistente de
gerencia

fécnica

Suministra al personal los materiales y equipos necesarios para realizar las tareas
asignadas

b.) Relaciones de Trabajo
Por naturaleza de la asignacion tendra relacion con el entorno laboral de la

empresa, pero tendra relacion especial con Gerente Técnico, Gerencia

Administrativa, Jefe Técnico, Asistente Técnica
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m HARDWARE DOCTOR S.A

Empresa de Reparaciones Electronicas Pagina 2 |de

Puesto: Jefe Técnico

Descripcion Técnica del Puesto

c.) Autoridad
En este puesto su jefe inmediato es la Gerencia Técnica
d.) Responsabilidad
Es responsable de la calidad de la reparaciones Técnicas realizadas

IV Requisitos minimos exigidos
a) Educacionales
~ Tecnologo Electronico

b) Experiencias
I Minima de tres afios en puesto similar.

c) Habilidades y Destrezas
Habilidad:
1 Endirigir, coordinar y organizar.
| Toma dedecisiones.
1 Donde mando.
1 Conocimiento y manejo de marcas de linea tecnoldgica
| Creatividad, anélisis, innovador.

1 Solucion de problemas.
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HARDWARE DOCTOR S.A

Empresa de Reparaciones Electrénicas Pagina | 1 |De

2

Puesto: Asistente de Gerencia Técnica

Descripcion Técnica del Puesto

Destrezas

Identificacion

Asistente de Gerencia Técnica
Laboratorio Técnico

Titulo del puesto
Ubicacion del puesto
Subalterno N/A

Colaboradores Asistencia de Gerencia Técnica

Descripcion genérica del puesto

Brindar apoyo a Gerencia Técnica e informacion de las actividades del departament

técnico y su relacion con Clientes, trabajar en conjunto organizando la agenda técnic

con el Jefe Técnico

Descripcion especifica del puesto
Atribuciones
Distribuir las 6rdenes de trabajo con el apoyo del Jefe Técnico.
Cotizar y comunicar a los clientes sobre el estado de sus equipos
Coordinar los envios a provincia en conjunto con recepcion siguiendo los
pasos establecidos
1 Manejo de clientes locales y de Provincia

1 Manejo y control de las garantias
Control de calidad de todos los equipos reparados
Entrega de equipos

b.) Relaciones de Trabajo

Por naturaleza de la asignacion tendra relacion con el entorno laboral de la

empresa, pero tendrd relacion especial con Gerente Técnico Gerencia

Administrativa, Jefe Técnico, Recepcionista.

]
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m HARDWARE DOCTOR S.A

Empresa de Reparaciones Electronicas Pagina 2 |de

Puesto: Asistente Gerencia Técnica

Descripcion Técnica del Puesto

c.) Autoridad

En este puesto su jefe inmediato es la Gerencia Técnico
d.) Responsabilidad

Es responsable del apoyo de administracion, la produccion del Departamento
Técnico, y la comunicacién con el Cliente.

IV Requisitos minimos exigidos
a) Educacionales
~ Tecnologa en Sistemas o Electronica

b) Experiencias
1 Minima de tres afios en puesto similar.

c) Habilidades y Destrezas
Habilidad:
1 Endirigir, coordinar y organizar.
1 Toma dedecisiones.
1 Donde mando.
1 Facilidad para comunicarse con el cliente
1 Creatividad, analisis, innovador.
1 Solucién de problemas.
1 Manejode basico de herramientas electronicas.

1 Manejo de Office
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3.8.4 Elaborar los procedimientos para el area y Diagramas de Flujo

Los procedimientos detallados a continuacion corresponden al area técnica, son los
considerados a ser analizados, los otros procedimientos no menos importantes se
encuentran desarrollados en el anexo (ver anexo 1)

Procedimiento: Ingreso y salida de equipos

No de
PROCEDIMIENT

W O:1
SISTEMA DE CONTROL INTERNO FECHA
S 30/08/2017

VERSION 1

PAGINA 1

Procedimiento ingreso y salida de equipos

RESPONSABLE:
DEPARTAMENTO TECNICO Jefe de Taller

PROPOSITO:

Dar a conocer a todos los integrantes del procedimiento los pasos a seguir para lograr el desarrollo de las
actividades se realicen de una manera eficiente y eficaz para entregar un producto en los tiempos dptimos

segun las necesidades del cliente

ALCANCE:

La Gestidn de Taller parametriza los pasos a seguir dentro del Departamento Técnico y los procedimientos
que relacionan con Departamento Administrativo en relacion a los Ingresos y Salidas de Equipos del

Laboratorio Técnico

POLITICAS

1- Todo equipo que ingrese a Taller debe ser registrado en el sistema Taller bajo los pardmetros
establecidos en el sistema

2- Se debe poner en conocimiento al cliente sobre el trabajo realizado y la garantia que tiene el
mismo a pesar que se detalla en la factura.

3- El departamento técnico es responsable de todas las partes y piezas como ingresa el equipo a
taller sin no dan a conocer a la brevedad

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD ?SXI;JA'\\G%NTO DE

1 recepcion Ingresos al sistema el equipo con todos
los datos

5 recepcion Em|5|on_'y entrega de orden de Orden de Ingreso
Reparacion

3 recepcion Etiquetar equipo y poner en posicion

4 recepcion Envi_c') _orden por e-mail si es de )
provincia e-mail
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SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No de
PROCEDIMIENTO:

FECHA : 30/01/2017

VERSION 1

Procedimiento ingreso y salida de equipos

PAGINA 2

DEPARTAMENTO TECNICO

RESPONSABLE Jefe
de Taller

PASO DOCUMENTO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD TRABAJO
5 Asistente Técnica Regonoc.i,miento ,de Dafio Posible lera Orden de Reparacion
Asignacion de Técnico Diagnostico
Asistente Técnica Cotizaciones de Servicios Fast -
6 Cambio de Partes Presupuesto
7 Técnico Recepcion de Orden Orden de Reparacion
8 Técnico Emite Diagndstico Informe Técnico
Cotizaciones de Reparaciones | Presupuesto
9 Asistente Técnica Correctivas
Asistente Técnica Registro del Presupuesto en sistema
10
Asistente Técnica verificar de repuestos 1nivel
11
Asistente Técnica Dar a conocer el diagnostico al cliente
12 en maximo 3 dias
Asistente Técnica Diagndsticos Aceptados actualizar el
13 sistemas SG Taller, instalar repuesto o
culminar con la reparacion
Asistente Técnica Diagndstico no aceptados , se cobra
14 diagnostico
Técnico Concluye con la reparacion y emite
15 informe registra repuestos utilizados
Técnico Pruebas de control .
6 Hoja de control
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SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No de PROCEDIMIENTO:

FECHA : 30/01/2017

VERSION 1

Procedimiento ingreso y salida de equipos

PAGINA 3

DEPARTAMENTO TECNICO

RESPONSABLE Jefe de

Taller

PASO | RESPONSABLE DOCUMENTO DE
ACTIVIDAD TRABAJO
Recepcién Lista de Precios aprobada por
17 Verificacion de Precios el Gerente
Recepcion Emision de Factura en el Sistema
18 p Contable Factura
» Emitir orden de salida firma cliente
20 Recepcion tiempo de entrega estimado 5 dias | orden de salida
servicio fast 2 dias
21 Recepcion Registrar nimero de Factura en el
sistema SGT Taller
29 Recepcion Enviar las ordenes de provincia la | 10 g por e.mail
orden de salida por e-mail

Elaborado por:

Aprobado por

Fanny Dominguez

Carlos Simbafia —Gerente General
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Diagrama de Procedimiento Ingreso y Salida de Equipos

Procedimiento : Ingreso y Salida de Equipos

Fase

Asistente técnica

Técnico

INICIO

N Asignacion de

Ingreso de Equipos
al sistema

Orden de Ingreso

Etiquetar el equipo

Y poner en posicion

A

Se envia orden por
e-mail

Diagnésticos no
aceptados se se
actualiza el sistema
costos

no

Técnico

Si es servicio
fase

Presupuesto al
cliente

Diagndsticos

\_/\

Verificacion de
precios

I

Emision de Factura
en elsistema
contable

Emitir orden de
salida

Registro numero
factura en sistema
taller

}

Enviar orden de
salida por e-mail
cliente provincia

aceptados

si

Recepcion de orden

Emiteun
diagnostico

Informe Tecnico

Registrar sistema y
solicitar culminacion
dereparacion

\/\

Se concluye con la

reparacion

A 4

Emiteinformey
registra repuestos
utilizados

Fin

Se realiza pruebas
de control
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Procedimiento : Manejo de repuestos obsoletos y dafiados

No

SISTEMA DE CONTROL INTERNO

de

PROCEDIMIENTO: 1

FECHA : 30/01/2017

VERSION 1

Procedimiento: Manejo de repuestos obsoletos y dafiados

PAGINA 1

DEPARTAMENTO TECNICO

RESPONSABLE:
Gerente Técnico

Asistente Contable

PROPOSITO

Dar a conocer a todos los integrantes del proceso los pasos a seguir para la regularizaciéon contable y

Administrativa de los repuestos obsoletos o dafiados en taller.

ALCANCE:

Este proceso se aplicara a todos los repuestos que se consideren obsoletos o se dafien dentro o fuera del

servicio técnico por los Técnicos o vendedor

POLITICAS:

1-

Todo equipo repuesto entregado al técnico o vendedor para pruebas debe ser devuelto en su
empaque original y en buen estado.

2- Debe existir evidencia del repuesto obsoleto o dafiado.
3- El Jefe técnico debe tener informado al Gerente cuando existen dafios de repuestos en dafiados
quien decide si cubre dicho repuesto la empresa o el empleado.
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PASO DOCUMENTO
RESPONSABLE ACTIVIDAD DE TRABAJO
1 Asistente Técnica Entrega los repuestos solicitados por los | Registro de salidas
técnicos temporales
5 Técnico Instalac_ig')n y Prueba de uso correcto de la
reparacion
3 Técnico Si el repuesto es el correcto y funciona

informa a la Asistente Técnica
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SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No de
PROCEDIMIENTO:
2

FECHA : 30/01/2017

VERSION 1

Procedimiento: Manejo de repuestos obsoletos y dafiados

PAGINA 2

DEPARTAMENTO TECNICO

RESPONSABLE :
Gerente Técnico
Asist. Contable

PASO DOCUMENTO
RESPONSABLE ACTIVIDAD DE TRABAJO
o Informar Si se rompiera , quemara , 0
4 Tecnico cualquier otro dafio que deje indtil al
repuesto
Jefe Técnico Debe solicitar el informe del repuesto T
5 dafado evidenciar con fotografias Informe de Técnico
o Mensualmente emitir un informe general de Informe de
6 Jefe Técnico cuantos repuestos fueron dafiados 'y

repuestos obsoletos

repuestos Dafiados

7 Asistente Contable

Custodiar los repuestos dar de baja al
inventario dafiado u obsoleto mensualmente
enviando a la bodega del mismo nombre el
sistema.

Anualmente emitird un Acta para destruir los
repuestos dados de baja y firmaran dos

Acta de repuestos a

Contador : dar de baja
testigos
. . . . Asiento  contable
9 Realizar el asiento respectivo para enviar a la repuestos obsoletos
Contador pérdida los repuestos de dicha acta

o dafados

Elaborado por:

Aprobado por

Fanny Dominguez

Carlos Simbafa —Gerente General
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Diagrama Flujo: Procedimiento Manejo de repuestos obsoletos y dafiados

Procedimiento : Manejo de Repuestos Obsoletos

Fase

Asistente Técnica Técnico Jefe Técnico Asistente Contable Contador
Revisay aprueba el Recepta infone
INICIO Pruebay determina informe sustenta M consolidado Al terminar el afio
el estado del p|  confotografias juntoa 2 testigos
repuesto emite criterio
Y v
Entrega de Vensuamente Custodia los y
repuesios Repuesto ok emite uninforme — repuestosy enliara /-\C;a de Rde PE:StOS
solicitados a v consolidado la bodega enel acos e baja
Técnicos sistema )
A
Registro de Salidas Emite un informe A J
Temporalesde sobre el estado del

repuestos

Informa ala
asistente técnicay
sigue con M

procedimiento de )
ingreso y salida de
equipos

repuesto

Registro del asiento
contable

fin
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Procedimiento: Control de Produccion de Taller

SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No de
PROCEDIMIENTO: 3

FECHA : 30/01/2017

VERSION 1

Procedimiento: Control de Produccion de Taller

PAGINA 1

DEPARTAMENTO TECNICO

RESPONSABLE

Gerente Técnico

PROPOSITO:

Dar a conocer a la produccion real, las horas productivas, los trabajos realizados diariamente y mensual de todo el

taller y por cada técnico a la Gerencia, Jefe técnico y Técnicos asi también permitira conocer la aportacién de

facturacion por cada técnico en tiempo real, medir la eficiencia por técnico.

Lo que permitir a la Administracion tener una herramienta de medicion de tiempos de producciéon minima y

méaxima para establecer metas individuales y grupales para obtener los objetivos requeridos como Taller

ALCANCE:

Este proceso se aplicara para toda el &rea técnica quienes tendran acceso a la hoja maestra de produccion atraves

de Google Drive para conocer su efectividad individual y grupal

POLITICAS:
1- Toda orden de servicio debe ser ingresada a la hoja maestra de produccién
2- Se debe respetar los formatos establecidos
3- Se debe registrar todos los dias en el orden que se realizan las actividades
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PASO
RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO DE
TRABAJO
1 técnico Recepcion de orden de trabajo Orden de trabajo
2 técnico Proceder a la reparacion siguiendo el proceso Informe técnico
de ingreso y salida de equipos
3 técnico Culminada la reparacion ingresar a su
Google Driver
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SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No de
PROCEDIMIENTO:
3

FECHA : 30/01/2017

VERSION 1

Procedimiento: Control de Produccién de Taller

PAGINA 2

DEPARTAMENTO TECNICO

RESPONSABLE :

Gerente Técnico

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO | RESPONSABLE DOCUMENTO DE
ACTIVIDAD TRABAJO
4 téenico Buscar en google driver en archivos | Hoja de  control
compartidos su hoja de trabajo Individual
5 téenico Escoger semana del Mes que corresponday | Hoja de control
registrar fecha Individual
_ Escoger el campo dependiendo el resultado
tecnico de su reparacion
6 Reparadas- En espera- Dafiadas —reingresos Orden de trabajo
Internos
7 tecnico Ingresar el nimero de Servicio y el Cddigo | Hoja de control
segun Lista de Codigos pre-establecida Individual
técnico Ingresar el nimero de horas ocupadas entre
8 0.1y 6 Maximo de horas por Equipo ahi Hoja de control
obtendremos el total de horas productivas Individual
trabajas en el mes
9 tecnico Ingresar en porcentaje de reparacion Hoja de control
alcanzado ese dia con dicha orden Individual
Si se escoge la opcidn Espera se debe
. escoger el motivo segun lista
técnico . 4 .
10 p_redeterm_lnada y el tiempo que le tomo HOJ_a _de control
dicho equipo Individual
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@ SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No de
PROCEDIMIE
NTO:

FECHA
30/01/2017

VERSION 1

Procedimiento : Control de Produccion de Taller

PAGINA 3

DEPARTAMENTO TECNICO

RESPONSABL
E:
Gerente

Técnico

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD

DOCUMENTO DE

TRABAJO

o Si se escoge la opcién Dafiadas se debe
11 tecnico escoger el motivo segun lista predeterminada
y el tiempo que le tomo dicho equipo

Hoja de  control
Individual

Si se escoge la opcion Reingresos Internos se
debe escoger el motivo seguin lista

12 técnico predeterminada, el estado final segun lista
predeterminada vy el tiempo que le tomo
dicho equipo
13 j. técnico Realizar analisis Semanal de la produccion | Hoja  de  control

vs la proyeccion de Gerencia Técnica

Informe Consolidado

Elaborado por: Aprobado por

Fanny Dominguez Carlos Simbafia —Gerente General

50




Diagrama de Flujo de Procedimiento Control de Produccion de Taller

Procedimiento: Control de Produccion de Taller
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A

Ingresar a
Google Driver

v
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Procedimiento: Sistema de Control Interno Importaciones de Repuestos

No de
PROCEDIMIENTO:

W SISTEMA DE CONTROL INTERNO TECHA - 30/01/2017

VERSION 1

Procedimientos de Importacién de Repuestos PAGINA 1

RESPONSABLE
DEPARTAMENTO IMPORTACIONES Gerente Técnico

PROPOSITO

Dar a conocer los pasos a seguir con importaciones de repuestos bajo pedido ,seguimiento y control de los

pedidos en el tiempo

ALCANCE:

Este proceso se aplicara para la importacion de repuestos especificos bajo pedido

POLITICAS:

1- Todo repuesto bajo pedido se realiza con abono del 50% de producto
2-  Los repuestos bajo pedido se demoran de 3-4 semanas

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO | RESPONSABLE POCUMENTO DE
ACTIVIDAD TRABAJO

Realiza la solicitud de Pedido llenando los
recepcionista datos del cliente, marca, modelo nimero de
parte del repuesto y otra especificacion.

Si existe orden de trabajo registrar el nimero

Solicitud de Pedido

2 recepcionista Recepcion del 50% anticipo de repuesto por
parte del cliente

o Ingreso de anticipo de clientes en el sistema
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SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No de
PROCEDIMIENTO: 4

FECHA : 30/01/2017

VERSION 1

Procedimientos de Importacién de Repuestos

PAGINA 2

DEPARTAMENTO IMPORTACIONES

RESPONSABL;
Asistente de

Importaciones

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO DE
TRABAJO

asistente contable

Registro de depdsito en el sistema y
enviar una copia del mismo a recepcion

recepcion

Archivar solicitud de pedido adjuntado el
documento de depdsito e Ingreso en el
Reporte de Repuestos por Importacion

Carpeta de Solicitudes de
Pedido —Solicitud de
Pedido depdsito

recepcion

Envié de requerimiento via correo y
entrega fisica de solicitud a Gerente
Técnico

gerente técnico

Pedido de Repuestos
especificaciones técnicas

segun

contabilidad

Comprar y realizar el pago de los
repuestos  solicitados con tarjeta
corporativa

Estado de Cuenta de
Tarjeta corporativa

asistente importaciones

Comunicacion con el Courier para
consolidaciéon de Paquetes de varios
pedidos

10

asistente importaciones

Conciliacién de Factura vs nimero de
envio de proveedor

Factura del exterior

11

asistente importaciones

Coordinar via correo se coordina los
paquetes a embarcar y la
desaduanizacion se encarga la Empresa
Courier.
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SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No de
PROCEDIMIENTO:

FECHA : 30/01/2017

VERSION 1

Procedimientos de Importacién de Repuestos

PAGINA 3

DEPARTAMENTO IMPORTACIONES

RESPONSABLE
Asistente de

Importaciones

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO DOCUMENTO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD TRABAJO
12 asistente contable ]Ye“f'ca“ la_Liquidacion Aduanera y || ;o idacion de Aduanera
actura de servicios de desaduanizacion
13 contabilidad Emite el pago ’al Courier encargado de la Cheque
desaduanizacion
14 asistente importaciones | Recepcion y revision de paguetes segin
pedido de embarque
asistente de Envid por correo lista de_repue_s}o llegado Lista  de Repuesto
5 importaciones a recepcion para confirmacion a que llegados por Importacién
P solicitud corresponde 9 P P
Ingreso de Repuestos llegados, facturas
. de gastos y liquidacién aduanera se | Informe de  Costos
16 asistente contable prorratea los costd para los repuestos | Intermedios de
llegados para obtener los Costos de | Importacién
Importacién por Producto.
17 recepcion Realiza facturacion del repuesto Yy | Factura de Venta-
descarga del inventario Albaran de Salida
18 recepcion Liquidar en el Sistema el Anticipo | . 0 ~ontable
recibido
19 recepcion Registrar como facturado en el Reporte
de Repuestos por Importacion

Elaborado por:

Aprobado por

Fanny Dominguez

Carlos Simbafa —Gerente General
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PROCESO DE IMPORTACIONES

Diagrama de Flujo de Proceso de Importaciones

Esthela Dominguez |

RECEPCION CONTABILIDAD G. TECNICA ASIST. IMPORTACIONES
Realizan .
Deposito y recibe el
registran en el
Crea solicitud | Sistema y
de Pedido entrega a
recepcion
copia deposito y
I Solicitud Fisca Sguimieing
e yaoosto | | || e
Abono del ’
50% del realiza pago le— mercaderias
Cliente y
ingr;i]gt;i el realiza la Conciliacion
sistema I compra segun con Facguras
Verifica requerientos vs traking
liquidacion tecnicos proveedor
recepcion fact.
tramites
I | Informa a
: Contabilida embarca y
Emite pago desaduaniza
Registra en
Reporte de \T\ — 1
Repuestos por || rocibe
importacion Ingreso de la mercaderia
mercaderia y segun orden
costeo de embarque

Tramita la salida
del repuesto
descarga del inv. y
Factura y cierra
anticipo
NI [—
registra en
reporte de

Importaciones

fact.

Terminator

H

Informa de

repuestos

llegados
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3.9 Indicadores de Gestion

3.9.1 Proceso Ingreso y Salida de Equipos

Tiempos de Entrega

Formula Descripcion Resultado

Coeficiente de la
Permite controlar la gestion deleficiencia del manejo

Tiempo de entrega real ingresos y salida de equipos de tiempo de entrega

Tiempo de entrega aprobados

Aprobacion de diagnosticos de servicios ingresados

Formula Descripcion Resultado

Coeficiente de la
eficiencia sobre
Permite controlar el nivel de|informacién entregada

Diagnosticos aceptados aceptacion de nuestros servicios al cliente

Diagnosticos emitidos en el mes
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3.9.2 Proceso de manejo de repuestos obsoletos y dafiados

Repuestos dafados en taller

Formula Descripcion Resultado

Coeficiente  de la
Permite controlar el estadojeficiencia en manejo de
de los repuestos entregados ajrepuestos entregados en

Total repuestos dafiados en taller los técnicos taller

Total de repuestos entregados

Repuestos obsoletos en stock

Formula Descripcion Resultado

Permite controlar el manejo|  Coeficiente de la
de los repuestos en stock y la| eficiencia de la rotacion

Total repuestos obsoletos dados de bajajrotacién del mismo. de inventarios

Total de repuestos en stock
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3.9.3 Proceso de Control de Taller

Equipos Reparados

Férmula

Descripcion

Resultado

Total de equipos reparados al
mes

Total de equipos ingresados al
mes

Permite controlar cuantos los
trabajos realizados en taller

Coeficiente de la
eficiencia del taller

Ordenes de trabajo diaria procesadas

Féormula

Descripcion

Resultado

Total de ordenes procesadas
diarias

Total de ordenes asignadas
diarias

Permite controlar los tiempos de
trabajo de los técnicos en taller

Porcentaje de
produccion diaria

3.10 Aprobacidn de los procedimientos desarrollados

Para realizar la aprobacién de los procedimientos que se ha desarrollado para

Hardware Doctor S.A se realizard un comité de Coordinacién del Sistema de Control

Interno conformado por:
e Gerente General

Gerente Técnico

Jefe Técnico

Gerente Administrativa

Asistente de Gerencia Técnica

Los miembros estaran encargados en adaptacion, implementacion y mejora continua del

sistema de control Interno.
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Tabla 11 Hoja de Aprobacion

REVISION Y APROBACION FECHA DE REVISION Y APROBACION
Fecha... e,
FECha.ueoeeeeeeeeeeeeeeeeenn

ELABORACION FIRMA DE ELABORACION
Fecha...eeeeeeeeeeen,

Elaborado por: Fanny Dominguez

3.11 Divulgacion de la propuesta presentada

Plan de Capacitacion

1.- Objetivo

Sociabilizar a todos los involucrados de los procedimientos propuestos y aprobados.

2.- Alcance
Esta capacitacion abarca la difusion de las politicas y procedimientos aprobados
en el sistema de control interno para la empresa Hardware Doctor S.A, detallados a

continuacion
e Ingresos y salida de equipos
e Manejo de repuestos obsoletos y dafiados
e Control de produccidn de taller
e Control de garantias de servicios y/o productos
e Importaciones

e \entas

3.- Personas

En la capacitacion se requiere que estén todas las personas involucradas en el
proceso.
Area Técnica:

Gerente Técnico.............. 1
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Jefe Técnico......ccouunn..... 1
TécniCoS....ovvveeeeeeenn... 4

Asistente de Técnica...... 1

Area Administrativa

Recepcionista................ 1
Asistente Contable.......... 1
Contador..................... 1
Ejecutivo de Ventas ........ 1

Encargado de Importaciones..1

Gerente Admirativo........ 1

4.- Temas
4.1 Introduccion sobre el Sistema de Control Interno
4.2 Importacién del Control Interno
4.3 Presentacion de cada Procedimiento
4.5 Andlisis de la Implementacién
5.- Horarios
Se capacitara por 8 horas, las mismas que estar distribuidas en 2 horas diarias,

de 8:00-10:00 am con aprobacién de Gerencia.
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6.- Presupuesto

Tabla 12 Presupuesto de Capacitacion

V.

Requerimiento Cantidad unitario | V. total

Impresién de Procedimientos 105 010 $ 10,50
Alquiler de proyector 8 15| $ 120,00
Marcadores 3 125 $ 3,75
Aguas 10 0,35| $ 3,50
esferos 10 0,25 $ 2,50
luz y otros $ 5,00
TOTAL PRESUPUESTO $ 145,25

Elaborado por: Fanny Dominguez

3.12 Resultados
Esta propuesta beneficiaria a distintos usuarios:

Socios y Directivos: minimizar los impactos financieros gestionando el control
interno con anticipacion en los procedimientos propuestos y aprobados.

Los indicadores que se generaron de los procesos de operativos permitiran a los duefios
y directivos de la empresa HARDWARE DOCTOR S.A poder tomar decisiones frente a
los resultados obtenidos, para poder cumplir los objetivos trazados

Se genera la necesidad en los directivos de desarrollar un Control Interno
adecuado en todos los procedimientos de la compafiia que permitird optimizar la
utilizacion de recursos con calidad para alcanzar una adecuada gestion financiera y
administrativa, obteniendo mejores niveles de productividad.

Empleados: mediante la divulgacion de propuesta se pudo aclarar las dudas que
los empleados tuvieron frente a los procesos y politicas, los mismos que les permitid
precisar su nivel de responsabilidades, la coordinacion entre departamentos, promover
requerimiento de capacitacion de acuerdo a sus necesidades, permite que el personal

cumpla de manera mas eficiente su trabajo
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CAPITULO IV

4.1 Conclusiones

La propuesta se fundamento en los conceptos de Estupifian Gaitan, Blanco Luna,

Ladino, entre otros que sostienen la teoria.

El diagnostico realizado a la empresa Hardware Doctor mostrd que existen
deficiencias en las actividades como manejos de ingreso y salida de equipos,
manejo de repuestos obsoletos o dafiados y el control de taller por lo tanto fueron

los procedimientos que se analizaron,

Los Administradores valoraron que el sistema propuesto es factible y realizable
para la empresa en las areas propuestas, permitiendo prevenir de manera oportuna

errores a fin de alcanzar los objetivos propuestos.
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4.2 Recomendaciones

e Establecer nuevos procedimientos de Control Interno para todos los otros
departamentos con la finalidad de reorganizar toda la empresa, e involucrar de manera
activa a todos los empleados en los procesos existentes con lineamientos mas claros

atravez de dichos procedimientos.

e Dar aconocer atodos los empleados nuevos los procedimientos establecidos para lograr
el empoderamiento de su cargo y por ende lograr que se cumpla con eficiencia dichos

procedimientos.
e Revisar semestralmente los procedimientos de control interno para mantenerlos

actualizados a la realidad de la empresa, asi también realizar un seguimiento del

cumplimento de dichos procedimientos.
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ANEXOS

Anexo #1 Procedimiento Manejo de garantias de productos y servicios

SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No de
PROCEDIMIENTO: 1

FECHA : 30/01/2017

VERSION 1

Procedimiento: Manejo de garantias de productos y servicios

PAGINA 1

DEPARTAMENTO TECNICO

RESPONSABLE:

Gerente Técnico

aplica garantia

PROPOSITO:
Dar a conocer a todos los integrantes como proceder en caso de Garantias de servicios o productos entregados al
cliente
ALCANCE:
Este proceso se aplicara para todas las garantias que ingresen por productos o servicios entregados dentro o fuera de
empresa
POLITICAS
1- Toda garantia se tramitara con factura original entregada al cliente en el momento de la compra del servicio
0 bien
2- Enrecepcion siempre se realizara una inspeccion visual del producto o servicio facturado antes de ingresar
la posible garantia
3- Larecepcidn de la supuesta garantia no significa que la misma este aceptada y considere un devolucion
inmediata de valores
4- El tiempo minimo de respuesta para las posibles garantias es en 72 horas
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PASO
RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO DE
TRABAJO
) Ingresa el equipo(servicio ) o productos por | Factura original
1 cliente recepcion de Servicio técnico junto a la
Factura original
iA I L Orden de Ingreso como
recepcion .
2 Emision y entrega de orden de Reparacién posible RMA
3 recepcion Eti_que?a’\r equipo o articulo  poner en
ubicacion
o . Revisa que tenga sellos de seguridad no
5 técnico asignado exista manipulacion y emite informe si

Informe de Garantia




w SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No de
PROCEDIMIENTO:

FECHA : 30/01/2017

VERSION 1

Procedimientos: Manejo de garantias de productos y servicios

PAGINA 2

DEPARTAMENTO TECNICO

RESPONSABLE:
Gerente Técnico

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO DE
TRABAJO

técnico asignado

Registra segun proceso de control de
produccion

Hoja de Control Individual

asistente técnica

Recepta informe técnico de garantia si
aplica la misma Adjunta facturas e historial
del equipo y pasa a Gerencia Técnica para
aprobacion

Informe técnico de garantia,
copia de factura, historial del
equipo

asistente técnica

Recepta informe técnico de garantia el
mismo que si no aplica dicha garantia se
debe comunicar con el cliente para cotizar
como reparacion normal siguiendo el
proceso de ingreso y salida de Equipos

Presupuesto

gerente técnico

Revisa la documentacion y aprueba o niega
la garantia,

gerente técnico

Devuelve la documentacion aprobando o
negando la garantia

10

asistente técnica

Garantias aprobadas, solicita nota de crédito
y cheque a contabilidad garantias negadas
procede con informar al cliente y continuar
con el proceso normal

Nota de crédito

11

asistente técnica

Se comunica con el cliente para hacer
efectiva la nota de crédito cliente final se
entrega cheque , cliente distribuidor se cruza
nota de crédito con futuras facturas

Nota de crédito

Cheque

12

asistente técnica

Se entrega el equipo en el caso de servicio se
entrega el cheque y se solicita firmas de
recepcion o se entrega el equipo reparado sin
costo

Orden de Salida equipo

13

asistente técnica

En el caso de repuestos si la garantia esta
aprobada se entrega un nuevo repuesto
llenando un formulario de garantia

Formulario de garantia




SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No de PROCEDIMIENTO:

FECHA : 30/01/2017

VERSION 1

Procedimientos: Manejo de garantias de productos y servicios

PAGINA 2

DEPARTAMENTO TECNICO

RESPONSABLE: Gerente

Técnico

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO | RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO DE
TRABAJO

El repuesto que esta dafiado y se cambid por
garantia se debe continuar con el proceso de
repuestos obsoletos o dafiados.

En el caso de un producto no esta aprobado
por garantia se entrega el mismo si desea el
cliente reparado. Y se entrega el informe
técnico por que no procede a dar garantia.

informe técnico

14 asistente técnica
15 asistente técnica
16 asistente técnica

Si el cliente acepta la reparacion del repuesto
se sigue proceso ingreso y salida de equipos

Elaborado por:

Aprobado por

Fanny Dominguez

Carlos Simbafia —Gerente General




No de
PROCEDIMIEN

m TO:
SISTEMA DE CONTROL INTERNO —=

30/01/2017

VERSION 1

PAGINA 1

Procedimientos de Ventas

RESPONSABLE
DEPARTAMENTO VENTAS Ejecutiva Ventas

PROPOSITO:

El sistema de control interno en las ventas quiere dar las directrices para establecer el proceso que permita manejar

correctamente los inventarios, los precios y créditos otorgados a clientes de manera eficiente.

Salvaguardar los recursos asignados a la area comercial

ALCANCE:

Este procedimiento se aplicara para todas las ventas ya sean estan a crédito o al contado repuestos en stock o

repuestos bajo pedido

POLITICAS:
1-  El ejecutivo de ventas debe respetar niveles de aprobacion establecidos.
2- Se manejara lista de precios distintas para cliente final y cliente distribuidor
3- Es responsabilidad del ejecutivo de ventas crear una base de nuevos distribuidores
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PASO DOCUMENTO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD TRABAJO
o Recepta el requerimiento del cliente, ya sea
1 ejecutivo de ventas atraves del correo de la linea telefénica o la
visita del cliente en la
2 ejecutivo de ventas Revisa stock y compatibilidad de repuestos
o Emitir presupuesto e indica disponibilidad
3 ejecutivo de ventas de producto al cliente y registrar la llamada Presupuesto
en el sistema ERP
4 cliente Aprueba el presupuesto
5 Ejecutivo de ventas Ventas al contado se confirma la venta




SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No de
PROCEDIMIEN
TO:

FECHA
30/01/2017

VERSION 1

Procedimientos de Ventas

PAGINA 2

DEPARTAMENTO VENTAS

RESPONSABLE

Ejecutiva Ventas

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO DOCUMENTO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD TRABAJO
6 ejecutivo de ventas Si la venta es a crédito  se solicita o
autorizacion si el cliente aun no la tiene Apertura de crédito
7 Ejecutivo de ventas Solicita cupo de crédito para su cliente
Si es cliente nuevo analiza, solicita
8 Gerencia comercial documentacion 'y conversa con el cIienFe
directamente se en el valor solicita garantia
segln corresponda.
. . Apertura crédito en el sistema y envia
9 Gerencia comercial correos a ventas y recepcion informando
aplazo de crédito otorgado, monto y garantia.
10 ejecutivo de ventas Confirma venta y descargar el productos del | Albaran de salida de
inventario inventario
11 recepcion Emite factura Factura
» Recibe pago al contado si es a crédito
12 recepcion confirma la aprobacién con sistema vy
verifica cupo y garantias.
13 recepcion Si es a crédito registra fecha de vencimiento
en la factura
14 recepcion Entrega producto confirmado series vy

garantia

Elaborado por:

Aprobado por

Fanny Dominguez

Carlos Simbafa —Gerente General
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Anexo #2

Encuesta

1.-Existen Procedimientos estructurados para las actividades del Departamento Técnico y
Administrativo

SI() NO ()

2.- Los empleados conocen la vision, mision de la empresa y los objetivos de la misma
SI() NO ()

3.- Se han definido Politicas para el ingreso y salida de equipos del departamento técnico.
SI() NO ()

4.- La entrega de repuestos solicitados por los técnicos es registrada en el sistema de forma:

e Inmediata
e Mensual
e Al facturar

5.- Se realizan informe de los repuestos dafiados en taller para ser dados de baja
SI() NO ()

6.- Existen tiempos minimos y maximos del desarrollo de las actividades realizadas por los
técnicos.

SI() NO ()

7.- Existen controles para determinar los equipos reparados por cada técnico
SI() NO ()

8.- Existe control sobre los suministros técnicos entregados
SI() NO ()

9.- Se conoce la capacidad del Departamento técnico de produccion Diaria
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SI() NO ()
10.-Se ha definido procedimientos para la importacion de Repuestos.

SI() NO ()

Anexo # 3

Croquis de Ubicacion de la Empresa
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Anexo # 4

Centro de Servicio Técnico
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Anexo #5
Hoja de Produccién Individual

E Pablo Chavez 2017 [x iy astneiity
Archivo  Editar \&r Ins rmat o5 Heramientas Complementos Ayuda  Lauliman onlan ablo C hace 10 minutos ! W Comentarior

& e o~ A
8 0 £ F - L N 0 : a
Efectividad i Produccion
49/ 6500 129.15 2.95
Ok / Reparadas Espera / Diagnostico Dafiadas Reingresos Internos / Externos
FECHA "“‘sé“:i"c‘io"e CODIGO [ PUNTUACION | TIEMPO. | %DEREPARACION |  SALIDA NumerodesSenvicio | Mativo TIENPO
Total Cambio
s Total Diagnosticos Total Total Cambio pantalla  Pantalla/Teclado  Total Reingresos
TOTAL "M1" fotal T Dia Reingresos Dia Teclado/Normal Dia  Dificles Dia
0 0 0
1 1602475 No hay Repussto 2
2 35 1 100 5 1700119 En Proceso 4
1602480 CL 35 2 100 s
MIERCOLES 04
ENERQ 2017
TOTAL PARCIAL
Total Cambio
i g Total Revisados Total Diagnosticos Total Total Cambio pantalla  Pantalla / Tedado
TOTAL"MIL" |t 5 Dia Dia Total Puntos Dia Total Horas Dia D3 Reingresos Dia Teclado/Normal Dia Dificlles Dia
0 0
1700119/ CL 33 2 100 sI 1602475 Diag 0 1
1700120 HCPIN 05 2 400 s 1700118 En Proceso 3
1602455 HCC 025 1 100 sI 1700118 En Proceso 1

eves 05 enero 20




Produccién Total de Taller

i:% Aplicaciones W Bookmarks ) Entrar

Total Taller 2017 &

Archivo Editar \er Insertar Formato Datos Herramientas Complementos Ayuda  La Uitima modificacion a realzo krios dawid hacs 4 dias.

L e | A L= R
fx | TotsiTaller2017

L A [ = c o = = a = t 4 « L [
1 Total Taller 2017
3
Total Reparadss| Totsl Revisadas| Tatal Punios Total Homs Tctal Total Dafados | TotalRei Joksl Comp o TaalCambo | oo T3S
£ — P Efectiiiad hrive Mes Mes Trabajaca Mes | Didgnostcos Mes Mes pantalla Teciado/ | Pantalla / Teclado [ o8003 o
Mes Normal Mes Dificiles Mes Mes

23 Pablo Chaves 75.38% 42 65.00 126.15 168.2 7 14 1 3 0 0
24 Stalin Caisaguano T4.55% 41 55.00 12145 168.65 3 4 ] 3 0 2
25 ENERO Aleiand: Manobands 4 5 023 355 468 0 0 1 2 0 0
3 Pau Lomsas 98.08% 51 52.00 224 220.1 25 1 0 8 2 0
27 Juan Chulkca 42 29 405 48.75 106.8 30 1 4 5 0 2
22
2s Pabio Chaves T273% 40 55.00 127.8 12.5 0 2 3 2 1 1
0 Stalin Caisaguano 85.31% 32 4000 285 13%.8 2 12 2 2 0 0
31 FEBRERC  Alejandm Manobanda 0 0 000 0 0 0 0 0 [ 0 0
32 Pau Lomas B8E.05% 40 4800 249 207.57 16 5 0 5 1 0
33 Juan Chulca 25 80 273 27.9 .9 27 0 4 3 0 1
4
35 Pablo Chaves 7T 26 33.00 70.05 5.4 1 4 2 2 2 0
ES Stalin Caisaguano 70.00% 4 2000 421 .9 =REF! 4 1 2 0 0
37 MARZO Alsiands Manobands 0 0 0.00 0 0 0 0 0 0 0 0
32 Pau Lomas 8001 20 2200 358 8485 10 1 0 2 3 0
3 Juan Chulca 2 1 0.50 585 18 2 0 0 1 0 0
40
&
42
43
44 R
43 Puntos Puntos Subir Eguipos ok Puntos Subir
® Pabio 49 120.15 80 170 3163% 200 1785%
< Stdin 41 12145 80 155 27682% 200 2902%
ha Pau 51 ce4 74 100 4820% 120 20.00%
43
S 310 [— [ -

+
[}

Hoja 1 I




Reporte de Importacion

HARDWARE DOCT HARDWAREDOCT S A
Matriz Reina Victoria N22-58 Y Veintimilla Sucursal Sur: Fco. Gomez
255 y Alonso de Angulo

Quito - Ecuador
022544162-2666473 - fdominguez@hardwaredoctor.com.ec
RUC: 1792485878001

IMPORTACION

[PLACDELL 4] 1.00 Unidad(es) 19.990000 33.299367 19.990000 33.299367
PLACA Usb 3.0
Puerto De Audio
Dell N5110

[PLACHP 31.1] 1.00 Unidad(es) 11.650000 19.406585 11.650000 19.406585
PLACA HP
PROBOOK 440s
click buttons

[CHIP 80] 2.00 Unidad(es) 13.230000 22.038551 26.460000 44.077102
CHIPSET
KBC1126-NU
QFP

[BHP 19] 1.00 Unidad(es) 31.800000 52.972481 31.800000 52.972481
BATERIA HP
VI04 756743-001
HSTNN-DB6K

[BHP 15] 1.00 Unidad(es) 24.630000 41.028685 24.630000 41.028685
BATERIA OA04
OA04 OAO03
Battery For HP
740715-001

[BHP 19] 1.00 Unidad(es) 34.880000 58.103148 34.880000 58.103148
BATERIA HP
VI04 756743-001
HSTNN-DB6K

[PROCE 16] 1.00 Unidad(es) 10.570000 17.607519 10.570000 17.607519
PROCESADOR
E2-3200 2.4 GHZ

[PROCE 1] 1.00 Unidad(es) 9.500000 15.825112 9.500000 15.825112
PROCESADOR
AMD A6-3420/
AM3420DDX43G
X

COSTOS DE IMPORTACION

34485533 SALVAGUARDIA 2017-02-10 AUDICOMER 37.210000
INTERNATIONAL
SERVICE SA




