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Resumen

La presente investigacibn nace a partir de la necesidad de modificar
procesos en la Distribuidora BAJOPONTINA S.A., empresa que presta servicios
de venta y distribucion de bebidas gaseosas en Lima, que en los meses de
diciembre a marzo incrementa sus ventas, presentdndose problemas en los
procesos de distribucion debido a la falta de unidades moviles para este fin. El
objetivo principal es demostrar como la utilizacién de una auditoria de gestion
externa tiene una gran relevancia en las organizaciones, sobre todo en la
Distribuidora BAJOPONTINA S.A., al obtener informacién que muchas veces no
se puede identificar al estar inmerso en trabajos principales de la empresa; asi
mismo, ayuda a determinar como lograr mejoras en la eficiencia de la
planificacion, control y buen uso de los recursos, optimizando los procesos y
permitiendo asi a los emprendedores dedicarse a su actividad principal. La
presente investigacion se hizo con base en resultados de diferentes tesis
nacionales e internacionales, asi como de proyectos ejecutados por empresas
privadas. Se us6 también informacion obtenida de diversos libros relacionados al
tema de la auditoria de gestién externa para demostrar la importancia de la misma
en la revisibon de los procesos de las empresas. Como resultado de la
investigacion se puede determinar que las empresas, al no tener como saber ni
predecir el futuro, pueden fallar en sus planes trazados y tener errores, por lo que
siempre se necesitara la revision posterior para determinar si esta se encuentra

direccionada a lograr el éxito.



Abstract

This research began from the need to modify processes in Distribuidora
BAJOPONTINA SA, a company that provides soft drinks sale and distribution
services in Lima, which between the months of December and March increases its
sales, arising problems in distribution processes due to the lack of mobile units for
this purpose. The main objective is to demonstrate how the use of an external
management audit has great relevance in organizations, especially in the
Distribuidora BAJOPONTINA S.A., obtaining information that many times can not
be identified when being immersed in main works of the company; likewise, it
helps to determine how to achieve improvements in efficient planning, control and
good use of resources, optimizing processes and thus allowing entrepreneurs to
dedicate themselves to their main activity. The present investigation was made
based on the results of different national and international theses, as well as
projects executed by private companies. Information obtained from various books
related to the external management audit was also used to demonstrate its
importance in the review of business processes. As a result of the investigation, it
can be determined that companies, having no way to know or predict the future,
can fail in their plans and have errors, so that the subsequent revision will always

be necessary to determine if the company is aimed at achieving the success.
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Introduccioén

La investigacion esta basada en el proceso de distribucion de la
Distribuidora BAJOPONTINA S.A., empresa que presta servicios de venta,

distribucion y logistica.

Se encuentra activa en el Perd, desde el afio 1998, teniendo el mercado
de distribucion en los siguientes distritos: La Punta Callao, Callao Cercado, La
Perla, Bellavista, San Martin de Porres, Carmen de la Legua, Los Olivos,
Independencia, Brefia y Lima Industrial. Teniendo en cuenta el volumen de ventas

gue se efectla y la distribucion en si de los productos.

La investigacion ha sido desarrollada desde el punto de vista humano y
social, desde donde el emprendedor decide iniciar actividades comerciales,
asegurando de la honradez, lealtad y cumplimiento de los procesos por parte de
su capital humano, motivo por el cual realiza revisiones y auto evaluaciones a los
registros y controles que son manejados por ellos. De ahi que se puede identificar
como nace la importancia de contar con una auditoria de gestién externa, con el
fin de obtener informaciones relevantes que muchas veces no se pueden
identificar, al estar inmerso en temas de cémo alcanzar resultados, metas y
objetivos principales, la auditoria de gestion externa realizard un examen para
determinar el grado de como lograr mejorar la eficiencia en la planificacion,
control y buen uso de los recursos, asimismo busca optimizar los procesos
permitiendo a los emprendedores dedicarse a su actividad principal y dedicar su
tiempo a temas que son indelegables, consiguiendo mejores resultados

administrativos y un control agil y por sobre todo efectiva.



La aplicacion de esta investigacion respecto a la auditoria tendrd como
resultado una mayor funcionalidad y dinamismo en la realizacion de tramites
operacionales, como también un control eficaz sobre las mismas, ya que la
auditoria de Gestibn y procesos tiene significativa relevancia en las

organizaciones por pequefias que estas puedan ser.

La presente investigacion estd compuesta por resultados de
investigaciones realizadas referente a temas relacionadas a la auditoria de
gestion externa y la ejecucion de proyectos ejecutados por las empresas privadas,
tesistas internacionales y nacionales con la finalidad de analizar los procesos para
la ejecucidon de una serie de sus procesos productivos. El estudio esta compuesto
con una orientacion a implicaciones cualitativas, y esta disefiado en base a la
investigacion documental y descriptiva. En el proceso de recoleccion y busqueda
de informacion, se analizaron tesis internacionales, nacionales y libros en las que
se aplicaron técnicas desarrolladas en base a entrevistas y donde se utilizé guias
de auditoria de gestion de manera parcial, se tomé para la evaluacion del

proyecto, uno de los objetivos especificos con su resultado.

Los resultados de la presente investigacion sugieren que ademas de
realizar una verificacion de los procesos, es necesario, evaluar que se cumpla los
objetivos trazados, realizando el rastreo de las actividades e indagando cual fue la
forma que se realizaron. Esta investigacion demuestra la necesidad de verificar
los resultados que se plantean en el proyecto, en base a criterios de eficiencia,
eficacia y economia. Para que los informes mostrados por la auditoria le sean de

utilidad a las empresas en las diversas decisiones que tomara, es muy importante



1.

mostrar los resultados de la evaluacion del “como” los objetivos y resultados

llegaron al a un fin esperado, en base a los criterios antes mencionados.

Antecedentes

Ademas de examinar las buenas practicas de gestion de procesos de un
negocio, la auditoria externa busca proteger los intereses de los socios de la
organizacién principal o empresa cliente, en la que se considera los riesgos que
estas puedan generar para contribuir a la mejora de procesos y procedimientos,
con la que se lograra una estabilidad segura fortaleciendo la confianza mediante
declaraciones publicas implicadas al mercado dedicado al giro de

comercializacion, distribucion y venta de bebidas gaseosas.

Por lo que una auditoria externa tiene la tarea de:
Poder tener identificado riesgos en los procesos
Evaluacion de riesgos de fraude.

Realizar el disefio con metodologias de auditoria que permita la evaluacion del

disefio de gestion.
Implementar y garantizar la efectividad a todo el control disefiado.

El Disefio de procedimiento de auditoria que respondan a las evaluaciones del

riesgo.



2. Necesidad para la investigacion

Una auditoria externa por parte de la empresa ARCA CONTINENTAL &
LINDLEY hacia la empresa BAJOPONTINA S.A. permitira examinar las practicas
de gestidn de procesos que asegure se siga los principios de comercializacion y
distribucion detectando problemas que pudieran ser potenciales en cuanto a
errores de procesos, posibles fraudes y problemas especificos de rendimiento en

la empresa.

La funcidn de un auditor externo en este caso sera la de alcanzar suficiente
evidencia apropiada para expresar una opinién referente a los procesos de
gestion de organizaciones como BAJOPONTINA S.A la que podra emitir un
informe donde se ratifique que los procesos implementados para la
comercializacién y distribucién de bebidas gaseosas representan que la empresa

esté cumpliendo cabalmente y no existen situaciones incorrectas.

3. Importancia de la investigacion

La auditoria externa para una organizacion es de importancia,
principalmente si ésta se encuentra en sus inicios e incluso a lo largo de todo el
desarrollo de su vida empresarial, dado a que en esta etapa comienza a
construirse una reputacion confiable, por lo que la opinion de un auditor
independiente a la organizacion , aumenta la credibilidad base que le permitira a
la empresa demostrar que es confiable de trabajar o hacer negocios a todo nivel,
una vez que se haya verificado que sus procesos sean correctas, Otro de los
beneficios es que si la empresa necesita demostrar que esta cumpliendo con sus

procesos, implementado el informe del auditor externo le dard mayor confiabilidad



de obtenerlos con facilidad; ademés, existen algunas operaciones en las
negociaciones de venta que exigen la opinidon de una auditoria externa. A la vez

que le dara legalidad contable y fiscal en el pais.

Estructura de la investigacién

La estructura del trabajo esta basada en tres capitulos.

Capitulo I, se acentta el Problema de nuestra investigacion en el planteamiento
del problema, la explicacion, las causas y las interrogantes objeto de nuestra

investigacion.

Capitulo II, estard compuesta por los antecedentes de la investigacion y las

bases tedricas.

Capitulo Ill, se describe las alternativas de solucién se expone las Conclusiones y

Recomendaciones.



Capitulo I: Problema de la investigacion

1.1 Formulacion del problema

1.1.1. Problema general.
¢,Cual es la importancia de la auditoria externa en los procesos de gestion
en la empresa BAJOPONTINA SAC, dedicada a la comercializacion, distribucion y

venta de bebidas gaseosas - 2016?

1.1.2. Problemas Especificos.
¢ Qué importancia tiene la auditoria externa en la empresa BAJOPONTINA

SAC?

¢,COmo mejoran las empresas en sus procesos contratando la Auditoria

administrativa de gestién externa?

1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general.
Reconocer la importancia de la auditoria externa en los procesos de
gestién en la empresa BAJOPONTINA SAC dedicada a la comercializacion,

distribucion y venta de bebidas gaseosas para el afio 2016.

1.2.2 Objetivos especificos.
- Describir la importancia de la auditoria externa en los procesos de gestion en la
empresa BAJOPONTINA SAC dedicada al rubro de comercializacién, distribucion

y venta de bebidas gaseosas para el afio 2016.



- ldentificar la importancia de la auditoria externa en los procesos de gestion en la
empresa BAJOPONTINA SAC dedicada al rubro de comercializacién, distribucion
y venta de bebidas gaseosas para el afio 2016

1.3. Casuistica (con respecto a la problematica planteada)

1. Como las medianas empresas debido al nivel volumen de ventas o tamafio con
relacion al numero de trabajadores que se encuentran laborando en su sector no
permiten identificar con facilidad o destreza los defectos, las fallas y los errores
que agobian el normal desarrollo de los procesos productivos empresariales
debido a los constantes cambios que experimentan, sufren o padecen al no hacer
uso racional, econdmico, técnico, administrativo, de cada uno de sus procesos
productivos que les permitan desde ya racionalizar, maximizar, procesar, emplear
y administrar en forma eficiente todo aquello que este inmerso o que tenga que
ver con el giro econémico y/o empresarial en cual se desarrolla una mediana

empresa.

2. ARCA CONTINENTAL & LINDLEY es una empresa que se encarga de la
produccién de bebidas gaseosas, néctares, aguas, isotonicos, rehidratantes, ésta
a su vez tiene como socios estratégicos a Distribuidoras a nivel nacional, quienes
a su vez tienen asignados territorios y zonas definidas de venta y distribucion de

los productos mencionados.

Distribuidora BAJOPONTINA S.A., es una empresa que presta servicios de
venta, distribucion y logistica, se encuentra de manera activa en el Perd, desde el
afio 1998, Las zonas asignadas para la distribucion son los siguientes distritos: La
Punta Callao, Callao Cercado, La Perla, Bellavista, San Martin de Porres, Carmen

de la Legua, Los Olivos, Independencia, Brefia y Lima Industrial.



La empresa realiza reuniones matinales tres veces a la semana con los Gestores
de ventas, el objetivo principal es impartir las metas del dia; Posterior a esta
reunion matinal el Gestor se dirige a realizar trabajo de campo en la ruta

determinada y asignada para el dia.

El ciclo de venta empieza con la visita al cliente, donde se tomara el pedido de
acuerdo con la necesidad del cliente, este pedido es registrado en el Hand Hell
(Terminal de recoleccion de datos), POS (Maquina de punto de venta), para ser
procesado en automatico con el sistema de control en la planta de distribucion, el
proceso se repite hasta haber alcanzado el nimero de visitas asignadas para ese

dia especifico.

Los pedidos registrados durante el dia son asignados al area de distribucion
quienes al dia siguiente se encargan de la asignacion del producto a cada unidad
(camiones) que actualmente son 80 unidades que recorren las respectivas zonas

asignadas.

Otro canal de venta es el que se realiza a través de tele ventas denominado ON
PREMISE, que se encuentra direccionada a aquellos que se encuentran en la
cartera VIP (clientes importantes) por ser clientes de mayor demanda en la linea

restaurantes.

En los meses de enero, febrero y marzo, debido al inicio del verano las ventas
aumentan en ambos canales, siendo esto un inconveniente para poder cumplir
con la distribucion de los pedidos ya que se requiere ocho camiones adicionales
para poder cumplir con el proceso de distribucion normal; al no contar con la

capacidad requerida de unidades se reorganiza los horarios de distribucion,



creando dos turnos uno en la mafana y otro por la tarde, sin embargo, esto no da
solucion al problema ya que el turno de la tarde empieza a partir de las 4 p.m.
para poder cumplir este horario regresa a la distribuidora perdiendo un valioso
tiempo, lo que ocasiona que a muchos de los negocios se llegara en horarios que
van de las 7.00 p.m. en adelante, horario en el que mucho de los negocios ya
estan cerrados 0 no se encuentran los representantes legales, ocasionando que
el pedido no pueda ser entregado y retornado a la distribuidora, este proceso
ocasiona malestar en el cliente ya que no podra contar con su pedido en el tiempo
requerido, ocasionando una mala imagen para la distribuidora y por ende al

Gestor de ventas que es la cara organizacional.

8. Otro de los problemas que se presenta es que la distribuidora maneja una cartera
de clientes que realizan el pago a siete dias, y al no llegar al negocio a tiempo,
este no podra realizar la cobranza hasta la proxima visita, ocasionando que el

cliente pase a un estado de morosidad sin ser su responsabilidad.

9. Otro de los problemas que se origina es el riesgo de cobranza en alguna de las

zonas que son de riesgo ya que por lo horarios son mas susceptibles al robo.

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificacion préactica.

La perspectiva de llevar a cabo este tipo de analisis sobre las practicas de
auditoria de gestion externa a escala regional, nacional o internacional de las
actividades laborales vinculadas con el tratamiento y la trasmision de la

informacion esta dirigida a moldar sus potenciales efectos perniciosos sobre la



tutela de las relaciones laborales y la libre concurrencia empresarial, que tendria

como objetivos:

La incidencia sobre la distribucion geografica del empleo a corto, mediano y
largo plazo y sobre todo rebasa la idea tradicional en los procesos empresariales
a través de las auditorias de gestidbn externa de procesos a la Distribuidora
BAJOPONTINA S.A., empresa que presta los servicios de venta, distribucion y
logistica de bebidas gaseosas la cual se encuentra activa en el Peru, desde el
afio 1998 para lograr el mejor orden del tiempo de trabajo de sus trabajadores en

el sector y rubro de bebidas gaseosas.

1.4.2. Justificacién legal.

Articular una respuesta juridica capaz de hacer frente con una minima
garantia de eficacia a los problemas generados por la expansion de las
modalidades de prestacién de servicios posibilitados por las nuevas tecnologias

de la informacién y de la comunicacion.

Constitucion Politica del Pera.
Ley 27785 “Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria
General de la Republica”;
Cadigo Civil Peruano de 1984 y sus modificatorias.
1.4.3. Justificacion Social.

La simultanea simbiosis de la aptitud de las modalidades de contratacion y
la subcontratacion de actividades para situar el desarrollo de las relaciones

laborales vinculadas entre la empresa BAJOPONTINA SAC, dedicadas al rubro



de comercializacion, distribucién y venta de bebidas gaseosas para el afio 2016 y
la empresa principal o cliente Arca Continental Lindley para su progresiva

implementacion en toda la industria de bebidas gaseosas, por ejemplo.

1.4.4. Justificacidén Tecnologica.

La escasa relevancia que poseen las distancias fisicas, lo mismo que los
costos de su instalacidbn y conexién, para la adopcion de las decisiones de
deslocalizacion o relocalizacion de las actividades laborales realizadas mediante
el uso y empleo de contratos y contratas; y al mismo tiempo la utilizacion de
nuevas tecnologias de la informacion y tecnologias de la comunicaciéon, hacen

cada vez mas expansivo su implementacion a nivel nacional e internacional.
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Capitulo II: Marco teorico
2.1 Antecedentes de la Investigacion

Tesis Internacionales

Segun Salavarria (2014) en su presente trabajo de investigacion de titulo
Auditoria de gestion a la direccion provincial de educacion hispana de Orella . Su
principal objetivo es la auditoria de gestion a la direccion provincial de educacion
hispana de Orellana por el periodo comprendido entre 01 de enero al 31 de

diciembre de 2012 .

El método de investigacibn que se utilizé es inductivo, deductivo, analitico,
experimental sintético y estadistico porcentual, asi como con el uso de técnicas y
procedimientos pertenecientes a la auditoria de gestion permitié la evaluacion del
control interno que determind deficiencias en los procesos administrativos y
operativos, y la emisién de conclusiones y recomendaciones de las areas criticas
identificadas luego de analisis de elementos basicos a fin de dar a conocer a la
maxima autoridad y a los responsables de las falencias posibles, soluciones
enfocadas al mejoramiento de procesos que posteriormente contribuyan al buen
manejo de los recursos institucionales con criterios de eficiencia, eficacia

economia y ética .

Gago (2013) en su tesis se enmarca dentro la linea de investigacion auditoria
interna y se enfoco en la gestidn de las cooperativas de servicios multiples de
lima metropolitana .

El objetivo principal es fijar  implementacion de un area de auditoria interna que

influye en los resultados de la gestion financiera de las cooperativas de servicios



multiples de Lima Metropolitana . En el mismo sentido, el presente estudio tiene
dos variables la primera variable independiente es auditoria interna y la segunda
variable esta enfocada la gestién de la cooperativa. La presente investigacion se
fundamenta en el hecho de que la implementacion de un area de auditoria interna
influye en los resultados de la gestion de las cooperativas de servicios multiples

de Lima Metropolitana .

El método que se utilizd fue descriptivo, inductivo, deductivo, estadistico y
analisis. El tipo de investigacion utilizada es descriptiva, aplicada y explicativa
con un disefio correlacional . Para la presente investigacion se utilizé la técnica de
la encuesta a través del instrumento cuestionario para recolectar datos
cualitativos y la técnica de registros a través del instrumento de programa

computacional SPSS para recolectar datos cuantitativos

Los resultados obtenidos de esta investigacion demuestran que efectivamente la
auditoria interna influye en la gestion de las cooperativas de servicios multiples en
Lima Metropolitana a través de sus técnicas, procedimientos y todos sus
mecanismos a fin de detectar los errores que se cometen y aplicar las medidas
correctivas 0 preventivas para mejorar la situacion actual de estas

organizaciones .

Asimismo Robalino (2011) en su trabajo de investigacion titulada auditoria de
gestion al departamento de ventas y servicio al cliente de los almacenes de
electrodomésticos San Francisco Impoeksa de la ciudad de Riobamba,
correspondiente al periodo del 1 de Enero al 31 de Diciembre del 2010 , donde

pretende emitir recomendaciones oportunas y razonables que permitan contribuir
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al eficiente desarrollo de las actividades mejorando procesos, y ayudando a
mejorar el desempefio de los colaboradores, permitiendo fomentar la union entre
empleados y empresa, mejorando el nivel de ventas, buscando un objetivo comudn

para beneficio de la empresa y en bien de la ciudadania .

En la investigacion se evalud los procesos y operaciones mediante la aplicacion
de indicadores de gestion tales como la eficiencia, eficacia, economia y
confiabilidad, iniciando de un diagnostico detallado del planteamiento estratégico

de la empresa.

Se concluye que la auditoria, permitird que tanto gerente como colaboradores de
Almacén de Electrodomésticos San Francisco IMPOEKSA logren obtener un
mejor ambiente de trabajo, aceptando la participaciéon de empleados que aporten
al mejor desempefio de las actividades, manteniendo un adecuado proceso, en

las mejores condiciones y calidad en cuanto atencién al cliente .

Se recomienda a la Gerencia de Almacenes de Electrodomésticos San Francisco
IMPOEKSA formular la estructura organizacional; difundir permanentemente el
reglamento interno, la mision y la visién; plantear objetivos y estrategias de venta
susceptibles de medicion; fomentar un buen ambiente de trabajo en el que se

involucre a todo el personal; mejorar la atencion al cliente .

Tesis Nacionales:

Dentro de las tesis nacionales tenemos:

La presente tesis de Armas (2016) Contextualiza la linea de investigacion hacia la
auditoria externa y se enfoca e incide en la gestion estratégica de las empresas

auditadas en el sector privado de la ciudad de Trujillo — periodo 2014
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El objetivo principal es demostrar como la asesoria de una auditoria externa
incide en la gestion estratégica de las empresas auditadas en el sector privado de
la ciudad de Trujillo — Periodo 2014 . El presente estudio tiene dos variables: la
independiente que es la Auditoria Externa y la que estad enfocada en la Gestion
Estratégica de empresas que pasaron por una auditoria en el sector privado . La
investigacion esta basada en fundamentos dado que una auditoria externa influye
positivamente en los disefios de gestidn estratégicas en las empresas auditadas

en el sector privado.

En la presente se utilizé una metodologia con enfoque cuantitativo lo que permitio
inferir a través de las estadisticas. El método utilizado fue inductivo, analitico y
dialecto y la técnica de la encuesta, entrevista, el analisis documental y

observacion directa .

Los resultados obtenidos en esta investigacion evidencian que una asesoria de
auditoria externa repercute de forma positiva en la gestion estratégica de las

empresas que fueron auditadas en la ciudad de Trujillo

La investigacién concluye que las empresas que pasaron por una auditoria deben
implementar recomendaciones de acuerdo con la opinion recibida por parte de la
auditoria externa, ya que permitiran que la gestion estratégica logre una mejora

continua, con excelencia, e innovacion .

Segun Aroca (2016) en su presente tesis se trata de la investigacion de auditoria
interna y su incidencia en la gestion de empresa de transportes Guzman S.A. de
la ciudad de Trujillo

El objetivo principal, es determinar de qué manera la Auditoria Interna incide en la
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Gestion de la Empresa de Transportes Guzman S.A. de la ciudad de Trujillo, en
el periodo 2015, el presente estudio tiene dos variables: la primera variable
independiente es Auditoria Interna y la segunda variable es Gestion de

Empresa Transportes Guzman S.A. de la ciudad de Truijillo .

La investigacion esta fundamenta en el hecho de que la auditoria interna
trasgrede de manera favorable en la gestion de Empresa Transportes Guzman
S.A. de la ciudad de Trujillo . El tipo de investigacion utilizada es aplicada y el
meétodo deductivo, inductivo, analitico y sintético . Esta investigacion fue realizada
utilizando técnicas de encuestas, entrevistas por medio cuestionarios con el
objetivo de recolectar datos cualitativos y asimismo se utilizé técnicas de registros
considerando ficha o Nominas de Notas para la recoleccion de datos

cuantitativos.

Los resultados obtenidos en esta investigacion demuestran que la Empresa de
Transportes Guzman S.A. tomard conciencia y pondra mayor énfasis en el
desarrollo de su gestién y superacién de sus puntos criticos detectados. A través
de la Auditoria Interna se logrard un mayor beneficio econémico o un eficaz
cumplimiento de la mision de la empresa, es decir, obtendra los resultados
esperados. Con los resultados obtenidos y la discusion que se desarrolla, se
pretende demostrar la hipotesis que la Auditoria Interna incide de manera
favorable en la Gestion de Empresa de Transportes Guzman S.A. de la ciudad de

Trujillo .

De acuerdo con Mendoza (2015) en su tesis se enmarca dentro la linea de

investigacion la auditoria financiera y se orienta hacia la gestion de las empresas
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de disefio estructural en Lima Metropolitana 2013 — 2014 .

El objetivo principal, es determinar en qué proporcion una Auditoria Financiera
orienta hacia la optimizacion de la Gestion de las empresas dedicadas al Disefio
Estructural . El presente estudio tiene dos variables la primera variable
independiente es Auditoria Financiera y la segunda variable esta dirigida a la
Gestidon de las empresas de disefio estructural y se fundamenta en el hecho de
que la Auditoria Financiera repercute de manera positiva a la Gestion de las

empresas dedicadas al Disefio Estructural .

La investigacion aplica el estudio descriptivo . Esta investigacion fue realizada
utilizando técnicas de encuestas, entrevistas por medio cuestionarios con el
objetivo de recolectar datos cualitativos y asimismo se utilizé técnicas de registros
considerando ficha o Nominas de Notas para la recoleccion de datos

cuantitativos.

Los resultados obtenidos esta investigacion demuestran que la Auditoria
Financiera constituye una herramienta muy importante para la validacion de los
Estados Financieros a nivel empresarial, fortaleciendo la gestion de la
organizacion e influyendo en el desarrollo de las empresas de disefio estructural

en Lima Metropolitana .

En la presente tesis de Arana (2015) se enmarca dentro la linea de investigacion
‘la auditoria financiera y su influencia en la gestion de las pequefias empresas
manufactureras del régimen general del impuesto a la renta en la ciudad de

Tarapoto , afio 2014”.
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El objetivo principal, es determinar cdmo la auditoria financiera influye en la
gestion de las pequefias empresas manufactureras del régimen general del
impuesto a la renta en la ciudad de Tarapoto . El presente estudio tiene dos
variables una independiente que es la auditoria financiera y la otra variable esta

enfocada en la gestion de las pequefias empresas.

Esta investigacion esta fundamentada en el hecho de que la auditoria financiera
influye positivamente en la gestion de las pequefias empresas manufactureras del

régimen general del impuesto a la renta en la ciudad de Tarapoto.

Para la investigacion se utilizaron metodologias con enfoque cuantitativo lo que
permitid inferir por medio de las estadisticas . La investigacion que se utilizo es de

aplicacion y su disefio es definido como no experimental .

Esta investigacion estd compuesta por técnicas de encuesta y se aplicod el
instrumento cuestionario con la que se recolecto datos cualitativos, otra técnica

utilizada fue el de registros para recolectar datos cuantitativos

Los resultados obtenidos en esta investigacion demuestran como una auditoria
financiera puede influir en positivo en la gestion de las pequefias empresas
manufactureras del régimen general del impuesto a la renta en la ciudad de
Tarapoto , de tal manera que es una técnica basica para el desarrollo y
crecimiento de las empresas, y ayuda a mejorar la gestion empresarial de las

mismas .

Barbaran (2015) Se enmarca en la investigacion de auditoria gubernamental y se
enfocd principalmente en el desarrollo de la gestion en la entidad publicas en el

Peru .
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Su principal objetivo fue determinar como la Auditoria Gubernamental incide en el
desarrollo de la gestion de las entidades publicas en el Perd, 2013-2014 . Esta
investigacion se elaboré considerando dos variables: La independiente que se
refiere a la auditoria gubernamental y la variable que se enfoca en el desarrollo de
la gestion. Esta investigacion se encuentra fundamenta principalmente en el
hecho de que la auditoria gubernamental incide al momento del desarrollo de la
gestion en las entidades publicas en el Peru.

En la presente se utiliza metodologias con enfoque cuantitativo ya que permite
inferir por intermedio de las estadisticas. La investigacion es de tipo aplicada y se
utilizé el estudio descriptivo . Esta investigacion utilizo técnicas de encuestas,
entrevistas por medios cuestionarios con el objetivo de recolectar datos
cualitativos y asimismo se utiliz6 técnicas de registros considerando ficha 6
Nominas de Notas para la recoleccion de datos

Los resultados obtenidos en la investigacibn permitieron determinar que la
auditoria financiera - presupuestal es favorable en lo que se refiere a las
evaluaciones en los planes operativos trazadas en las entidades publicas .

Con los datos recopilados se realizo la contrastacion de hipotesis lo que
permitieron demostrar que la auditoria de desempefio influye en la realizacién de
la evaluacion de los objetivos y metas planificados por las entidades publicas .
Asimismo, se mostré como al realizar auditorias de cumplimiento incide en la
mejora de la economia, eficacia y eficiencia referida a las areas operativas en las

entidades publicas .

Se recomienda que la auditoria financiera gubernamental sea ejercitada en todas

las entidades publicas del Peru.
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Para Sandoval (2013) en su tesis de se enmarca dentro la linea de investigacion
auditoria financiera y se enfocé en influencia en la gestibn de las medianas

empresas industriales del distrito de Ate — Lima .

El objetivo principal, determinar de qué manera la auditoria financiera influye en
la gestibn de las Medianas empresas industriales . La aplicacion de la
investigacion se encuentra definida en dos variables: la variable independiente es
Auditoria financiera y la siguiente variable se enfocada a la gestion de las
medianas empresas. Lo que demuestra que la auditoria financiera influye en la

gestion de las medianas empresas industriales.

La metodologia que se empled fue cuantitativa debido a que se direcciona al uso
de las estadisticas. La investigacion empleada es aplicada y su estudio es
descriptivo, comparativo, critico, estadistico, analitico mediante el método de
encuestas y entrevistas ; y se utiliza técnicas de encuestas aplicando el

instrumento cuestionario con la que se recolecta datos cualitativos.

El resultado obtenido en esta investigacion permiti6 demostrar que la
globalizacion y la apertura a una exposicion de las empresas a nivel internacional,
permiten que la auditoria financiera constituya ser una herramienta muy
importante a nivel empresarial fortaleciendo el control interno e influyendo en la

gestion de las medianas empresas industriales del distrito de Ate — Lima .

Segun Sebastiani (2013) Su tesis se ambienta en la investigacién de la auditoria
de gestion y se direcciona hacia los procesos para la adquisicion en el sector

interior con el fin de lograr la optimizacién de los recursos del estado .
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El objetivo principal, determinar en qué medida la Auditoria de Gestion incide en
la optimizacion de los recursos del estado en los procesos de adquisicion del
sector interior . En esta linea de investigacion realizada se aplicé la variable
independiente como la es la auditoria de gestion y la que busca la optimizacion de

recursos del Estado.

La fundamentacion para la investigacion se basa en la necesidad de aplicar una
auditoria de gestion en forma oportuna hacia las estrategias y lineamientos de
control que se establezcan en la optimizacion de los procesos, ya que influira

positivamente en las adquisiciones en el sector interior .

La metodologia utilizada muestra el enfoque cuantitativo la misma que permitio
inferir por medio de la estadistica. La investigacion es cuasi experimental con un
disefio correlacional . La investigacion estd compuesta por técnicas de encuesta y
analisis documental a los documentos, utilizando el instrumento tipo cuestionario
para la recoleccién de datos tipo cualitativo y la técnica de registros cuyo
instrumento son las fichas 6 Nominas de Notas lo que permite acopiar datos

cuantitativos.

Los resultados que se obtuvieron en esta investigacion logran demostrar las
mejoras que en concordancia a la aplicacion de la Auditoria de Gestion y su
aplicacion en la optimizacion de los recursos del estado en los procesos de
adquisiciones para el sector interior . La Direccion de Logistica de la Policia
Nacional del Perqd, hoy en dia no aplica esta herramienta moderna de Gestion por
no tener personal calificado para llevar a cabo los procesos de contrataciones que

apruebe hacer seguimiento a cada etapa del proceso, teniendo en muchas
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oportunidades que aceptar las medidas impuestas por los proveedores, debido a
la mala formulacion de las bases y poca publicidad en cada evento realizado y

que permita poseer una mayor transparencia .

Otra importante investigacion a través de Pérez (2013) Se encuentra enmarcada
dentro la linea de investigacion hacia la auditoria de gestion y se encuentra
enfocada a la influencia en la responsabilidad social de las medianas y grandes

empresas mineras en el Peru .

El objetivo principal, diagnosticar si la Auditoria de Gestion, puede influir en la
Responsabilidad Social de las medianas y grandes empresas mineras ubicadas
en Peru . El estudio de esta investigacion se compone por las variables
siguientes: la variable independiente compuesta por la auditoria de gestion y la
variable que enfoca la Responsabilidad Social Empresarial. La auditoria de
gestiéon influye positivamente en la Responsabilidad Social de las medianas y
grandes empresas mineras en el Pera.

Los datos obtenidos dan como resultado que la auditoria de gestion influye en la
responsabilidad social empresarial de las medianas y grandes empresas mineras
en el Per(; ya que la auditoria de gestion es una herramienta para realizar
seguimientos al buen cumplimiento en la gestidon de la responsabilidad social
empresarial y en caso de que la empresa no gestionase correctamente sus
recursos o0 no cumplan con eficiencia las metas u objetivos planeados, permite

redireccionarla eficientemente .

Pérez, concluye indicando que el cumplimiento de las “metas y los objetivos

institucionales, influyen en la inversion de prevencion orientada a la seguridad y
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salud laboral; esto debido a que las empresas mineras realzan su plan orientada
al cumplimiento de determinadas metas y objetivos institucionales al generar un
plan anual que incide en la capacitacion en seguridad y salud laboral, el cual
contempla invertir en seguridad y cumplir con la legislacién nacional vigente,
reglamentado bajo el Decreto Supremo 055-2010-EM, que implica un plan anual
de capacitacién en seguridad y salud laboral a los trabajadores de las empresas

mineras .

Recomienda que la auditoria de gestién debe aplicarse a los procesos de gestion
en responsabilidad social empresarial de las empresas mineras, esta de manera
periodica o regular; asimismo, debe establecer un criterio de auditoria de gestion
gue se aplique no solo para comparar resultados del afio actual con el anterior,
sino que busque profundizar en detalle los procesos en responsabilidad social de
la empresa y permita corregir los errores o plantear nuevos temas que
redireccionen los esfuerzos de los trabajadores al cumplimiento de los objetivos

Institucionales .

Chavez (2012) En su tesis se enmarca dentro la linea de investigacion de
formulacidon metodoldgica en auditoria basada en procesos y se enfocd en

riesgos para el Organo de Control Institucional del Banco de la Nacion .

El objetivo principal, formular una metodologia de auditoria basada en procesos y
riesgos que sea modelo de aplicacion en el Banco de la Nacion y entidades
financieras del sector publico, para un razonable uso de los recursos implicados
en los procesos de Auditoria . El presente estudio tiene dos variables, una

independiente que se direcciona al proceso de planificacion, ejecucion e informe
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de auditoria con metodologia basada en procesos y riesgos orientada a
establecer el nivel de madurez del sistema de control interno de los procesos y/o
areas Auditadas y la segunda estd enfocada al incumplimiento referida a las

politicas, procedimientos y directivas internas del Banco .

La presente investigacion se fundamenta en el hecho de la falta de metodologias
de Auditoria orientada a procesos y riesgos Y falta de medida sobre el tema por

parte del Sistema Nacional de Control .

La metodologia que se aplicé fue sobre el enfoque cuantitativo, ya que permite
relacionarse por medio de las estadisticas. El tipo de investigacion manejada es
aplicada y el tipo de estudio es experimental . Para su investigacion utilizé la
técnica de las entrevistas o instrumento cuestionario para la recoleccién de datos
cualitativos y la técnica de registros instrumento ficha 6 Nominas de Notas para

recolectar informacién de datos cuantitativos

Las conclusiones obtenidas en esta investigacion aclaran que la metodologia
manifestada es de aplicacién no solo para los métodos de las Agencias sino de
areas funcionales del Banco. Ademas, puede ser utilizada en entidades
financieras del sector publico, caso contrario en otras entidades y empresas del
estado . Asimismo, se plantea un modelo metodolégico para el desarrollo de
auditorias basadas en los procesos los riesgos a los que se hallan expuestos

estos procesos

2.2 Bases Tedricas

1. (Maldonado, 2006)en su libro Auditoria de Gestion nos habla acerca de:
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La auditoria es wuna herramienta (til que proporciona una evaluacion
independiente y objetiva de las operaciones. Utilizada por empresas u otras

personas interesadas.

Funciones de importancia: Asegura la responsabilidad e identifica los medios para

la mejora de la operatividad.

La auditoria desde el punto de la responsabilidad esta direccionada hacia

la economia, eficacia y efectividad, a la vez esta sirve para elaborar informes.

La auditoria de gestion permite a la alta direccion juzgar el rendimiento de
los subordinados y de la direccién, y a su vez que los entes autorizados hagan lo

mismo, por ejemplo, la Contraloria General de la Republica en el sector publico.

Peter F. Ducker, muestra la auditoria de resultados como parte de las
acciones mas importantes y necesarias para la direccion de instituciones de
servicios. La identificacion del rendimiento insatisfecho y las actividades obsoletas

e improductivas.

La auditoria de gestiébn como definicion

Una auditoria de gestion realizada a las organizaciones es considerada
como un examen con el proposito de evaluar el grado de eficiencia y eficacia con
gue se manejan los recursos disponibles y se logren los objetivos previstos por el

ente. (1)

Existe gran diferencia entre la auditoria y el control de gestion; la definicion

anterior no lo distingue y se aclarara en el siguiente capitulo.
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La técnica de asesoramiento es utilizada como servicio independiente por
algunos consultores experimentados. Esta es considera como apropiada en los
siguientes casos:

Compra, fusion o Joint Ventures.

Reorganizaciones.

Emisiones u ofertas publicas.

(1) Grang-Cooper y Backer, idem

(2) Revista Contraloria General de la Republica; Bogota, 1995.
Reestructuraciones.

Modificaciones Legislativas.

Fluctuaciones del mercado.

Problemas de recursos humanos.

Concierne a la estructura interna y personal que una empresa dada,
pretenda mejorar la capacidad de ésta para hacer frente con éxitos los cambios
del caso, apunta a la evaluacion de las fortalezas y las debilidades de una
organizacion, su equipo directivo y espiritu corporativo; el punto central de esta

auditoria son los objetivos estratégicos.

El control de gestion como un proceso de la planeacion estratégica, busca

gue las metas sean congruentes con las previsiones.
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Los grupos de regulacion definiran los criterios, caracteristicas, indicadores
y modelos de caracter obligatorio que permitan evaluar la gestion y los resultados

de las empresas.

Paragrafo: Las empresas de servicios publicos presentaran ante las
oficinas o unidades de planeacion, o la unidad administrativa que haga sus veces,
en el respectivo ministerio para su aprobacién, un plan de gestion y resultados a
corto, mediano y largo plazo, que sirva de base para el control que deban ejercer
las auditorias externas. Este plan debera actualizarse anualmente, teniendo como

base esencial lo definido por las comisiones de regulacion (3).

El examen para la eficiencia, eficacia, economia y equidad en la
administracion del recurso publico por medio de informacion, tanto interna como
externa, de tipo contable, comercial, estadistico y operativo. Esta informacion al
ser analizada permite evaluar resultados histéricos, detectar desviaciones,
establecer tendencias y producir rendimientos. De otra parte, evalia el

cumplimiento de objetivos y metas.

El resultado obtenido sirve de herramienta en la toma de decisiones (4).

Los prestadores de servicios publico utilizan la auditoria externa de gestion
y resultados como un procedimiento mediante el cual se efectia un analisis a
domiciliarios con el propdsito de evaluar su gestion interna, teniendo en cuenta el
objeto social, sus objetivos generales y su eficiencia como organizacion, con el fin
de emitir un informe sobre la situacion global del prestador. Esta evaluacion
deberda servir a las personas prestadoras de servicio publicos, a la

Superintendencia, a las comisiones de regulacion y demas autoridades que
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tengan competencias en el sector de servicios publicos domiciliarios y a los

usuarios.

(3) Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. Resolucion SSPDI 2295

de 2006.

(4) Contraloria General de la Republica del Perd. Manual de auditoria
gubernamental de la Republica del Peru. “Glosario de términos”. Lima: Editora

Peru, 1998.

http//www.respondanet.com/spanish/anti_corrupcion/legislacion/manual_auditoria/

glosario_parte3 pdf. Septiembre de 2007.

Al ser la auditoria un objetivo, sistematico y profesional de evidencias, que
se realiza con el fin de proporcionar una evaluacion independiente sobre el
desempefio de una entidad, programa o proyecto, esta orientada a mejorar la
efectividad, eficiencia y economia en logro de las metas trazadas y el uso de los
recursos publicos para facilitar la toma de decisiones por quienes son
responsables de adoptar acciones correctivas y mejorar la responsabilidad ante el

publico.

La auditoria de gestion es el examen que se realiza a una organizacion,
con el propoésito de evaluar el grado de eficiencia y eficacia con que se manejan

los recursos disponibles y se logran los objetivos previstos por el ente. (5)

Objetivos de una Auditoria de Gestion.

Aunque pueden existir muchos objetivos de la Auditoria de Gestion segun

su propésito, varios de ellos buscan determinar si:
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Las organizaciones logran cumplir sus objetivos.

Existen otras formas mas econdémicas de obtener los servicios prestados.

La gestion de la administracion parece acertada.

La empresa obtiene algo que vale lo que ella esta pagando.

Todos los servicios prestados son necesarios.

Es necesario desarrollar nuevos servicios.

El sistema presupuestario ofrece informacion adecuada y periédica para conocer

(5) Consejo Técnico de la Contaduria Publica. idem
La eficacia y la eficiencia obtenidas.

El pronunciamiento nimero siete del Consejo Técnico de la Contaduria Publica
(CTCP) plantea como objetivos a desarrollar en una auditoria de gestion lo

siguiente:

Determinar lo adecuado de la estructura de la organizacion.

Verificar la existencia de objetivos y planes coherentes y realistas.

Vigilar la existencia de politicas adecuadas y su cumplimento.

Comprobar la confiabilidad de la informacién y de los controles establecidos.
Verificar la existencia de métodos o procedimientos adecuados de operacion y su
eficiencia.

Comprobar la utilizacion adecuada de los recursos.

Para la Contraloria General de las Republica (CGR), La auditoria de

gestion contempla objetivos como:
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Introducir informes integrales referentes a la gestion que estd efectuando la
administracion.

La identificacion plena del objeto social de la organizacion lo que permite como
establecer la orientacion y el cumplimiento de la actividad, y poder medir el grado
de cumplimiento que se establezca en cada organizacion (Eficacia).

Establecer quiénes fueron los receptores de la accion econdémica y como se
distribuyeron los costos y los beneficios de esta accién entre los agentes
econémicos (Equidad).

Verificar si la asignacion de los recursos (humanos, fisicos, financieros) fue la
correcta.

La determinacion si el costo en que se incurrid en la produccion de bienes y/o
servicios fueron minimos al alcanzar los objetivos en igualdad de condiciones de

calidad y cantidad (eficiencia).
Los resultados (AEGR) tienen, entre otros, los siguientes objetivos. (6)

Evaluacion de las gestiones del prestador de acuerdo con los criterios,
metodologias, indicadores, parametros y modelos definidos por las comisiones y
los Requerimientos de la Superintendencia.

Verificacibn a la conformidad realizada a la gestibn del prestador con los
requisitos legales, técnicos, administrativos, financieros y contables del régimen
de servicios publicos domiciliarios.

Verificacion respecto a la calidad de la informacion que reporta el prestador a
través del SUI (Sistema Unico de Informacion) con los que se emite los conceptos

o determinar cifras o indicadores.
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Identificacion y valoracion de los riesgos que pudieran afectar la calidad de
servicio.

Identificacion y reporte oportunamente de las situaciones que pongan en riesgo la
viabilidad de las empresas.

Conceptualizar el estado de desarrollo del Sistema de Control Interno.

Crear recomendaciones y medidas correctivas, preventivas o de mejora.

(6) Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios. idem.
En el Manual de Auditoria Gubernamental del Peru se consideran los objetivos:

Determinacion del grado de logro de los resultados o benéficos que se han
previsto de acuerdo con las normativas legales, por la propia organizacion, el
programa o proyecto, segun sea el caso.
Se debe establecer de que manera la organizacion adquiere, protege y utiliza sus
recursos de forma eficiente y econémica.
Determinar si los controles gerenciales que se implementé tienen efectividad y

estan asegurando el desarrollo eficiente de las actividades y operaciones.

Los objetivos, trazados con claridad por los responsables del trabajo,
deben constituir en todo momento el fundamento de la auditoria; condicionando

su alcance, programacion de procedimientos, ejecucion, responsabilidades, etc.

Los objetivos deben de ser diagnosticados por la organizaciéon hasta la

evaluacion de un area funcional o administrativa.
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Puede verificarse si hay: confiabilidad de la informacion, proteccion de
activos, cumplimiento de planes, deteccion de errores, disefio eficaz de sistema, o

utilizacion eficiente de los recursos.
2. (Perez Fernandez de Velasco, 2010)en su libro de Gestidén por Procesos nos
conceptua acerca de lo que significa y de lo que es un proceso:
¢, Qué es un Proceso?
Secuencia en forma ordenada de actividades que son repetitivas cuyo
producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente.
Secuencia de actividades que tiene un producto con valor
Esto en supuesto que:

Estamos hablando de actividades secuenciales de una manera predeterminada;

actividades repetitivas y conectadas de una manera sistematizada.

Todo producto lo es por el hecho de ir destinado a un usuario al que
denominamos cliente (interno o externo); luego el producto que nos interesa es
aquel que afade valor al cliente. Asimismo, un cliente lo es porque es el

destinatario de un producto.

Todo producto tiene unas caracteristicas objetivas que permiten su evaluacion

homogénea por proveedor y cliente.

En este contexto podriamos definir sistema como al conjunto de procesos que su
finalidad es la consecucion de un objetivo. También puede ser definida como

conjunto de elementos que se interrelacionan y persiguen objetivos en comun.
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Existen diferentes niveles de procesos; estos varian de acuerdo con el tamafio de

la organizacion:
v Alta Direccion:

* Proceso de Elaboracion, comunicacion, implementacién, seguimiento y revision

de la estrategia.

* Proceso de: Determinacion, difusidon, seguimiento y revisién de objetivos.
* Proceso de Revision del sistema de Gestion por la Direccion.

* Proceso global de entrega de productos o servicios o Proceso de Negociacion.
* Proceso de Comunicacion Interna.

v Direccién Intermedia:
* Ejecucioén de los procesos en cascada (Objetivos y Comunicacion).
* Proceso Gestion y comunicacion con el cliente.
* Proceso de Produccion — Realizacién del producto o servicio.
* Proceso de Gestion Econémica.
» Proceso de Gestion e Integracion de Personal.

v" Mando Intermedio:
* Proceso de contacto con clientes.
* Proceso de corte y soldadura.
* Proceso de mantenimiento.

» Proceso de facturacion y cobros.
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v" Personal de base.
Aplicando estas interpretaciones a un departamento administrativo, tendriamos:
v' Tarea: Comprobacion de facturas con pedidos.
. Actividad: Registro de facturas (Prevision de pagos).
* Proceso nivel intermedio: Pagos a proveedores, Gestion de tesoreria.
* Proceso nivel direccion: Gestion Econdmica y Financiera.

Viéndole desde la perspectiva del individuo, lo que para una persona es un
proceso, por ejemplo <<Corte y soldadura>>, para su superior es solamente una

actividad de un proceso mas amplio, el de <<Produccion>>.
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Figura 1 ;Qué es un Proceso?
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(Cémo se gestiona un proceso?

La gestion y estructura por departamentos ha contribuido, v en algin
caso pudiera seguir contribuyendo, al desarrollo de las organizaciones. Para
mitigar sus inconvenientes, esencialmente la reducida flexibilidad, orientacion
al cliente y adaptacion al escenario competitivo, aparece la Gestion de Procesos;
ademas, este nuevo enfoque ha de mejorar, como siempre, la eficacia de la

empresa.

Para ser coherentes con este enfoque se han de gestionar los procesos
previamente identificados. A modo de sintess, los pasos a dar para gestionar un

proceso son los siguientes:

Acciones Preliminares

1. Comprender el concepto de proceso (Comprender = conocer + saberlo

aplicar a <<mi ambito de responsabilidad=>).

2 Comprender el concepto de gestion.

La Gestion de un proceso: Etapas.

El flujograma adjunto contiene las siguientes actividades:

1. Asignar v comunicar la mision del proceso (el objeto), su razén de sery
existir, v los objetivos de calidad/funcionalidad, tiempo/servicio v coste del
proceso, coherentes con los requisitos del cliente, de las partes interesadas v con

la estrategia de la empresa.

Asegurar que el responsable del proceso comprende las restricciones existentes,

basicamente sobre los recursos.



Fijar los limites del proceso. Definir input (entrada) v output (salida), proveedor
(es) cliente (s) o usuarios del <<producto del proceso>>. Primera ampliacion del

alcance del proceso tradicional.

a) Acometer las correcciones pertinentes.
b) 51 procede, proponer medidas correctoras v preventivas.

c) Industrializar, extrapolar o transversalizar a otros procesos las medidas

adoptadas.

Al incorporar en el ambito del proceso las actividades de medicion - Analisis —

mejora (ver grafico) amphamos por tercera vez su alcance.

(7) Periodica v sistematicamente, desencadenar el proceso de mejora continua del,
proceso. Ocasionalmente tendra sentido acometer su reingenieria o mejora

radical.
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3. Asegurar la disponibilidad de recursos fisicos, materiales e informacion
necesarios para la operacion v control del proceso. Adecuada formalizacion de

la interaccion con los Procesos de Apoyo v de Gestion.

6. Durante la etapa de ejecucion del proceso, v cuando el responsable no
sea el ejecutor directo, el gestor del proceso se involucra en la resolucion de las
incidencias, en la eliminacion de riesgos v se asegura del funcionamiento de los

controles.

7. Medicion v seguimiento. Recogida de datos mediante las herramientas
de medicion de proceso (Control, auditoria, cuadro de mando, autoevaluacion,
etc.) con la frecuencia adecuada (en operaciones industriales es habitual hacerlos
a diario). Analizar los datos para convertirlos en informacién al objeto de

proceder de acuerdo con las siguientes alternativas:
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¢ COMO SE GESTIONA UN PROCESO?
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¢, Qué y para que medir?

Hemos dicho que la gestion es cuestion de herramientas, pues bien, los métodos
apropiados para medir un proceso (0 sus sindnimos: controlar, comprobar,

evaluar, seguir, monitorizar) son:
El tradicional Control.
El Autocontrol.
La Autoevaluacion del funcionamiento del proceso.
El Cuadro de Mando del proceso.
Por lo que miden y la 6ptica del que mide, la herramienta mencionada debe
ser utilizada de modo complementario.
¢Qué medir?

Siendo coherentes con lo hasta aqui expuesto, hemos de conseguir las siguientes

medidas:

Funcionamiento del proceso: El input debe encontrase bajo control, asi como los
factores de proceso “Personas, Materiales, Informacion, Recursos fisicos,
Métodos de ejecucion y medicion. Aplicando el principio Causa — Efecto, se
estaria hablando mas bien de indicadores ya que la medicion o evaluacion de los
factores del proceso nos anticipan la medida del resultado producto y satisfaccion

del cliente.

Para poder medir los tiempos de un proceso es importante e interesante

realizar andlisis utilizando diagramas de flujo detallados al minimo.
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v' Tiempo de procesos: Es igual a la suma del tiempo neto de las actividades que lo

componen. Este es el equivalente al costo para la organizacion.

v' Tiempo ciclo: Es la medicién del tiempo calendario que transcurre desde que se
produce la entrada hasta que se obtenga la salida. Es el tiempo bruto que en los
procesos de entrega coincidan con el plazo de entrega; es una dimension que

temporalmente percibe el cliente.

En procesos con muchas actividades de gestion no es raro constatar una
proporcion de 1 a 8 e incluso 10; es decir que para un proceso que la empresa le
cuesta 1 unidad de tiempo, el cliente tiene que esperar 8 unidades. La diferencia
entre el tiempo del proceso y el del ciclo suele estar en las colas y esperas
producidas por los pases laterales entre los departamentos o unidades
organizativas. Esta es una de las razones de los que hoy vemos ineficacia de la

organizaciéon por departamentos.

Un ejemplo de la vivencia del autor con su hijo adolescente. Los sabados
por la mafana la urgencia de traumatologia de los hospitales suele estar bastante
concurridas de jovenes deportistas; excluyendo el tiempo de la espera inicial,
desde que el primer facultativo recibe al joven lesionado hasta que sale por la

puerta con el brazo escayolado pueden pasar de 3 a 4 horas (tiempo ciclo).

Ahora bien, si medimos el tiempo neto de las actividades profesionales
(consulta de evaluacion, radiografia, dictamen médico, escayolado) quizas no se

superen los 20 minutos (tiempo de proceso).
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Esta medida del proceso es muy critica con la eficacia de las operaciones
internas y sensibiliza mucho por el analisis, la mejora o la reingenieria del

proceso.

Del producto. Recordemos que todo proceso tiene un producto con unas
caracteristicas objetivas (QSP) que deberian corresponder los requisitos del

cliente. Esencialmente medidas de la calidad del producto o del servicio.

De la satisfaccion del cliente (del producto del proceso — interno o externo): Su
percepcion de las dimensiones Calidad — Servicio — Precio. Medidas en parte

subjetivas.

Trampa: <<si no puede medir lo que

quiere, quiere lo que puede medir>>
R. Kaplan
¢Para qué medir?

La medicién, en conjunto con la planificacion, son etapas clave en el ciclo
de la gestion; la medicidn es precisamente la etapa en la que se desencadena la

fase que permite el Cierre del ciclo.

Para poder alcanzar determinados objetivos, la medicion facilita su
consecucion proporcionando informacién necesaria y en el momento preciso para
facilitar la toma de decisiones. Y esto se debe hacer con la persona adecuada,

bien y a la primera.

Del ciclo de la gestibn se toman las acciones que posteriormente se

apliquen; estas pueden ser correctoras, de prevencion o de mejora.
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Todos los informes de gestion que puedan circular por las empresas, de
calidad y econdmicos, solo deben justificarse si las personas a cargo, después de

leerlos, adoptan de manera sistematica algun tipo de accion.

En forma Genérica los motivos para medir los procesos serian:

VALOR ANADIDO DEL SISTEMA DE MEDICION
A. En lafuncién directiva:
Conocer nivel expectativas y satisfaccion actual.
Desarrollo de la estrategia competitiva.
Orientacion para el ejercicio del liderazgo.
Guia para la adjudicacién de recursos.
Tomar decisiones eficaces con base en hechos.
Evaluar el impacto del cambio y de las decisiones.
Auto evaluacién segun el modelo de la (EFQM).
B. Para gestionar personas:
Conocer la situacion del clima empresarial.
Sensibilizar por el cambio de comportamiento.
Motivacion y cambio de actitudes.
Mejorar el desempefio del personal.
Implantar una cultura competitiva.

En la Direccion por Objetivos.



Planes de formacion.

Seleccion de personal.

C. En la gestidon de los procesos:
Identificacion de procesos clave.

Inputs para la mejora de los procesos.
Evaluacion comparada con la competencia.

D. Mejorar la satisfaccion del cliente:

Ajustar el servicio disefiado a cada segmento.

Mejorar la percepcién del cliente.
Disefiar politica de garantias.

E. Aumentar resultados econdmicos:
Impacto de la fidelidad en los resultados.
Disminucion de costes internos.
Rentabilidad de las inversiones.
Resultados no directamente evaluables.

F. Gestionar la calidad:

Input para el uso de las metodologias y herramientas de mejora.
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Este Aumenta el conocimiento, para interpretar lo que sucede, y poder ganar

dominio, para establecer prioridades y tenerlos bajo control recolectar informacion
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para saber lo que esta pasando. Ayuda a tomar las medidas correctivas si fuera

preciso.

La gestion, se podra comprobar con la toma de las acciones previas y planificadas

gue se podran obtener objetivos como: producto, satisfaccion, coste, etc.

La disposicion de informacion de calidad para aplicar mejoras. Aumentar la

eficacia en las actividades de ejecucion y la eficacia en el uso de los recursos.

El aseguramiento de que nuestro dia a dia se encuentre bajo control. jLa cantidad

de mejora esta relacionada con la frecuencia de la medicion!

3) (Montes Salazar, Mejia Soto, & Montilla Calvis, 2008) En su libro Auditoria y
Control de Gestion nos refiere indicadores que permiten analizar el éxito para el

futuro de las empresas guiandose en Is siguientes preguntas:

¢La direccion muestra efectividad cuando se obtenga beneficios del

negocio cuando se compara ante los que compite?

¢Es de conocimiento la tendencia con relacién al margen / beneficio de la

empresa?

¢, Qué tan generoso o agresiva se comporta la gerencia cuando busca la

mejorara de posicionamiento de la empresa?

¢ Se realizaron renovaciones actualmente en los directivos?

¢Lidera en cuento al producto o esta se encuentra relegada?

¢La gerencia ofrece rentabilidad para el retorno de las inversiones

realizadas por los accionistas?
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¢La gerencia se adecua cuando hace que los accionistas tengan que

participar de los beneficios?

Debemos considerar que las gestiones permitirdn obtener una informacion
rapida y mejor, se tiene que considerar la forma de actuar y las decisiones que
deben tener mejor conocimiento y mayor capacidad para poder realizar la

medicidn de riesgos posibles y aceptables.

Las empresas deben aumentar su capacidad organizacional para poder
responder a su entorno, o tratar de desarrollar una capacidad gerencial que
disminuya la complejidad de ese medio ambiente. La exigencia sobre los gerentes
y administradores es que se encuentren capacitados permitiendo la visualizaciéon
de métodos que permitan el balance del grado de complejidad ambiental y

organizacional.

Al encontrar un administrador que su necesidad de informacién supera su
capacidad de procesamiento de informacion, este debe incrementar su capacidad
0 buscar medios mas eficaces de cdmo realizar un filtro a la informaciéon que

recibe.

Que se garantice el beneficio o la productividad en las organizaciones estara
ligado a la capacidad que se adopten. Planificando y controlando sus actividades
que deberian permitir cumplir los objetivos. El establecimiento de estos ultimos
permitira aclarar lo que la empresa intenta realizar y los criterios para

identificacion o medicion de su éxito.
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El control se liga de forma intima con la planeaciéon. Planear proporciona el
armazon o esqueleto para trabajar el proceso de control; el sistema de control
centra su atencién en verificar si lo que se planed se cumple o no en el tiempo
sefalado. Por Ej. Un trabajo productivo requiere de controles apropiados en
procesar la producciéon en cuanto a la direccion, calidad, cantidad unitaria y total,

eficiencia y eficacia.

Es fundamental medir mecanismos de medicion que permitan seguir el
seguimiento a la ejecucion de cada actividad, determinar cuando hacerlo y cual
medida usar. El control se ejerce ahi donde se pueda manifestar variacion en el
cumplimiento de lo planeado con lo ejecutado en el tiempo. Un andlisis de
sensibilidades y simulaciones sirve para recomendar acciones correctivas y

anticipar desviaciones antes de que se presenten.

Una vez definidas las actividades, se procede a la determinacion de los
mecanismos de control y de evaluacién, los compromisos deben fijarse de tal

manera que se pueda cumplir a tiempo.

La meta debe definirse cuantificando los recursos, dinero y oportunidades,

de acuerdo con los parametros de calidad o cantidad, segun sea el caso.

Al realizar la evaluacion del desempefio organizacional es relevante en
todas las operaciones. Existen diferentes formas para poder realizar la medicion
de la productividad en la empresa, en especial por medio de indicadores como:
porcentajes, factores deflacionarios, relaciones de costo/ beneficio o costo/

efectividad, recuperacion de precios y céalculos predictivos.
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Las organizaciones empresariales actualmente requieren pasar por una
evaluacion no solo cuantitativa si no también cualitativa. El desarrollo con
respecto al indicador cualitativo obedece a la necesidad de las empresas de
aumentar su capacidad para ser mas competitivas y puedan enfrentar el mundo

cada dia mas globalizado.

Para que las organizaciones mejoren su productividad, aumenten sus
bienes y servicios y/o disminuyan los recursos. Medir y mejorar la productividad
exige considerar varios criterios en relacion con indicadores como: el momento
adecuado, la produccién, la calidad, la seguridad, el desperdicio, el tiempo
improductivo, los cambios de personal, la atencién al puablico, las horas extras;

etc.

Entre la planeacion y la ejecucion existen ciertas variaciones que son
importantes y ayudan a que se entienda la naturaleza que se da a la funcion de
control en las organizaciones. Hay areas, en la que es mas dificil definir
indicadores concretos. Esto por lo general sucede en un departamento de
servicio. Desde el punto de vista conceptual, los gerentes tratan de controlar

situaciones mas complejas para la administracion en si.

2.3 Definicién de términos basicos
Alta Direccion: Es como se les denomina a los directivos con mas alto cargo en
una organizacion de la empresa y estda conformado en el siguiente orden

jerarquico: el presidente, el Gerente General y los directores de las distintas areas

Andlisis: Examen detallado de una cosa para conocer sus caracteristicas o

cualidades, o su estado, y extraer Conclusiones.
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Antecedentes: Es un término que proviene de un vocablo latino y sirve para
referirse a aquello que antecede (que aparece delante de otra cosa en tiempo,

orden o lugar).

Auditor: Persona capacitada y experimentada que se designa por una autoridad
competente o por una empresa de consultoria, para revisar, examinar y evaluar
con coherencia los resultados de la gestion administrativa y financiera de una

dependencia (institucién gubernamental) o entidad (empresa o sociedad).

Auditoria: Es una actividad de inspeccion, revision y control que tiene como
objetivo fiscalizar el cumplimiento de ciertas normas, con el objeto de emitir una

opinién independiente y competente.

Congruente: Del latin congruentia, es la coherencia o relacion légica. Se trata de
una caracteristica que se comprende a partir de un vinculo entre dos 0 mas
cosas. Por ejemplo: “No tiene congruencia que quieras hacerle un regalo a la

persona con quien mantienes un litigio judicial”.

Cualitativas: Es lo que esta relacionado con la cualidad o con la calidad de algo,
es decir, con el modo de ser o con las propiedades de un objeto, un individuo, una

entidad, o un estado.

Deslocalizacion: Movimiento, que realizan algunas empresas trasladando sus
centros de trabajo en paises desarrollados a paises con menores costes para

ellos, generalmente a paises en vias de desarrollo.

Eficacia: Es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado, tras
la realizacion de una accion, relacion entre los recursos utilizados y los logros

alcanzados.
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Eficiencia: Utilizacion de los medios disponibles de manera racional para llegar a
una meta. Se trata de la capacidad de alcanzar un objetivo fijado con anterioridad
en el menor tiempo posible y con el minimo uso posible de los recursos, lo que

supone una optimizacion.

Estrategia: Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un

determinado fin.

Etica profesional: Pautas que marcan el desarrollo laboral mediante valores
universales que posee cada ser humano. Aunque ésta se centre en valores, se

especifica mas en el uso de ellos plenamente en un entorno laboral.

Falencia: Que carece de algo necesario para funcionar, le falta algo. O también
se habla de la falencia, refiriéendonos también a su punto débil o aquello de lo cual

carece.

Flexibilidad: Capacidad para adaptarse con facilidad a las diversas
circunstancias o para acomodar las normas a las distintas situaciones o

necesidades.

Fusidn: Union de dos o mas cosas diferentes formando una sola; especialmente
ideas, intereses o agrupaciones. Ejemplo "la fusién de las empresas para formar

una multinacional".

Gestion: Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y administrar un
negocio o una empresa. Ejemplo "una buena gestion hace que las empresas

funcionen".
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Globalizacién: La globalizacion es un proceso histérico de integracion mundial en
los dmbitos politico, econdmico, social, cultural y tecnologico, que ha convertido al

mundo en un lugar cada vez mas interconectado es decir en una aldea global.

Gubernamental: En el @mbito del Derecho Administrativo se llama de esta
manera a la institucion estatal que brinda un servicio publico a los ciudadanos de

una nacion y cuya administracion es llevada a cabo por el gobierno de esa nacion.

Homogénea: Que esta formado por elementos con caracteristicas comunes
referidas a su clase o naturaleza, lo que permite establecer entre ellos una

relacion de semejanza y uniformidad

Indicadores: Son referencias, que brindan informacion cualitativa o cuantitativa,
esta se conforma por uno o varios datos, se constituyen por percepciones,
nameros, hechos, opiniones o medidas, permiten seguir el desenvolvimiento de

un proceso y su evaluacion, y deben guardar relaciéon con el mismo.

Metodologia: Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion cientifica,

un estudio o una exposicién doctrinal.

Método: Modo ordenado y sisteméatico de proceder para llegar a un resultado o fin

determinado.

Pionera: Que realiza los primeros descubrimientos o los primeros trabajos en una

actividad determinada.

Procesos: Conjunto de sucesiéon de actos o acciones realizados con cierto orden,
gue se dirigen a un punto o finalidad, asi como también al conjunto de fenbmenos

activos y organizados en el tiempo.
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Simbiosis: Relacion de ayuda o apoyo mutuo que se establece entre dos

personas o entidades, especialmente cuando trabajan o realizan algo en comun.

Sintesis: Exposicion breve, escrita u oral, que a modo de resumen contiene un
conjunto de ideas fundamentales y relacionadas con un asunto o materia y que

estaban dispersas.

Sistematica: que se ajusta a un conjunto organizado de reglas realizar un analisis

sistematico de documentos histoéricos.

Supervision: Vigilancia o direccidn de la realizacion de una actividad

determinada por parte de una persona con autoridad o capacidad para ello.

Tecnologia: Conjunto de instrumentos, recursos técnicos o procedimientos

empleados en un determinado campo o sector.

Variable: Se trata de algo que se caracteriza por ser inestable, inconstante y

mudable. Por lo general varia y esta sujeto a cambios.



Capitulo IlI: Alternativas de solucién
3.1 Conclusiones
Nuestra investigacion como resultado esta direccionada a que se conozca cuan
importante es para una empresa la revision de sus procedimientos a través de un
andlisis al interior de la organizacion en base a la eficiencia y el cumplimiento de

sus objetivos trazados.

La auditoria administrativa externa debe estar direccionada a evaluar, analizar y
tener una fijacién de encontrarse alineados hacia los objetivos de la empresa, y la
organizacion debe siempre considerar que lo que recibe es el asesoramiento
profesional y que este le ayudar4 a conseguir a descubrir oportunidades, de

mejorar en los procesos de su organizacion.

Las empresas por pequefias que puedan ser deben tener planes y metas con un
definido objetivo, siempre con una determinacion de contar con los medios que

sean necesarios para poder alcanzarlos.

Las empresas no tienen como saber ni predecir el futuro, motivo por el cual los
planes trazados pueden tener errores, por lo que siempre se necesitara la revision
posterior para determinar si esta se encuentra direccionada a lograr el éxito. Ahi
la necesidad de que las empresas se den cuenta de la importancia de las
Auditorias Administrativas de Gestion Externa ya que con la ayuda lograda
podran obtener informacion relevante que quizas no puedan ser identificados por

estar inmersos en trabajos principales de la empresa.

Se determina que, si la empresa donde se aplicara la auditoria administrativa no

proporciona las facilidades, en cuanto a las autorizaciones para tener acceso a la



informacion y areas dentro del grupo social. no se podra cumplir con el propdsito

de obtener informacion relevante para corregirlo.

Las Auditorias de Gestion Externa, deberan presentar informes con contenidos
claros dirigidos a que se tenga un panorama mas amplio de las areas auditadas y
asi las organizaciones tomen medidas correctivas que conlleven al cumplimiento
de sus objetivos, considerando de realizar siempre la supervision para el

cumplimiento de las sugerencias recibidas por los auditores.

Finalmente se puede concluir que la Auditoria de Gestion Externa es una
herramienta muy eficaz para determinar el control de los procesos en las
empresas de nuestro pais, al mismo tiempo se puede afirmar que las medianas y
pequefias empresas no toman este tipo de control ya que tienen costo muy
elevado y por lo general lo ven como un gasto y no lo ven como una inversion de

mejora para su gestion.



3.2 Recomendaciones

La Oficina de servicios de supervision Interna ARCA CONTINENTAL & LINDLEY
se ocupara de revisar y supervisar la aplicacién de los procedimientos que reciba
de las Recomendaciones dimanantes de las respectivas auditorias que puedan

ser efectuadas.

La administracion general tendra la responsabilidad global de direccionar y tener
una fijaciébn a estar alineados hacia los objetivos de la empresa y aceptar el
asesoramiento recibido por la auditoria externa ya que esto le ayudarad a
conseguir a descubrir oportunidades de mejora en los procesos de su

organizacion.

Por lo menos cada tres meses se celebraran reuniones en las que se informara a
los altos cargos directivos de las Recomendaciones de auditoria que aun no se
hayan aplicado, asi como informar los planes y metas realizadas y las medidas

correctivas o de implementacion que puedan requerirse.

Para evitar errores en los planes trazados, la empresa debera realizar una
revisibn de sus procesos para determinar si esta direccionada a lograr el éxito,
ademas, debera tener en cuenta la importancia de las auditorias externas ya que
le ayudara a obtener informacion relevante que no puedan estar identificando

para su mejora continua y sostenibilidad en el mercado.

Al aplicarse una auditoria externa, la empresa dara las facilidades en cuanto a las
autorizaciones para tener acceso a la informacion y areas dentro de la
organizacion, ya que solo asi se podra cumplir con el propésito de obtener

informacion relevante para corregirlo de manera oportuna.



6. Los informes recibidos por la auditoria externa, con los contenidos claros dirigidos
a gque se tenga un panorama mas amplio de las areas auditadas, deberan ser
aplicadas tomando las medidas correctivas que conlleven al cumplimiento de los
objetivos, considerando de realizar siempre la supervision para el cumplimiento de

las sugerencias recibidas por los auditores.

7. Al reconocer gque la auditoria de gestion externa es una herramienta muy eficaz
para determinar el control de los procesos, la empresa debera de considerar
contar con ello de manera periédica (por lo menos anual) ya que esta es una

inversion y no un gasto, que coadyuva en la mejora de su gestion y sostenibilidad.
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ANEXO 1

GRAFICOS DE PROCESOS



FILOSOFIA DE TRABAJO

A’ ... orientada a un mercado estable y en desarrollo
" que permita llevar productos de calidad a nuestros
VISION ' clientes mejorando la rentabilidad de su negocio.
Atender las necesidades de calmar la sed,
satisfaciendo a nuestros consumidores. Que nuestro
nombre sea simbolo de excelencia, y nuestros
MISION clientes sientan la confianza y respeto a los valores
que hacen grande una organizacion.

Eticay respeto entre el personal de la
VALORES distribuidora y hacia nuestros clientes, que

nos lleve a cumplir los ob jetivos

y metas de CJRL.

SISTEMA DE ISO 9001:2000, ISO 14000:1996, The
CALIDAD Coca-Cola Quality System, HACCP, OHSAS
18001
- — e -_

RESENA HISTORICA

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2011 2012
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TERRITORIO ASIGNADO

Tenemos 11 distritos
nados :

ESQUEMA DE OPERACIONES

Produccion
9 Plantas

Abastecimiento

= Devolucién de Envases
Centralizado

Almacenamiento
1 Local CDA — '“l_l

: - 18 marcas
14 Supervisores Ventas .
A - 150 SKUs

02 Supervisores de Mercadeo Inca Kola y
140 vendedores “
5 Mercaderistas

Reparto

1 Jefe

Mercado
19,839 Clientes Minoristas Mayoristas)
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FLUJO OPERACIONAL

SEGMENTACIQN SEGQ
EMAN

El perfil de la demanda del Punto de Venta (PDV) se define
por:

NSE POR MANZANA

— El Nivel Socioeconémico de la
Manzana -

—~La cantidad de personas que
transita, pasa o circula frente

— La cantidad de personas que
reside en los alrededores del PD\

DENSIDAD
POBLACIONAL

PRESENCIA DE NINOS

—La presencia de nifios en los
alrededores. -

La combinacidén de estas variables definen el Cluster al que
pertenece el cliente
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3.- PROCESO DE PRODUCCION

El Consumidor es el centro de
nuestro negocio

INCA KOLA

Abastecimiento

Almacenamiento

Vemntas

Reparto

Mercado




