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RESUMEN

El trabajo de investigacion “Evaluacion de sistema del control interno en una empresa
costarricense dedicada a la comercializacion de aires acondicionados y sus componentes,
segun el marco integrado COSO ERM 2017, del segundo semestre 2022.” EIl propdsito de
esta evaluacion es analizar los procesos actuales de la empresa y proporcionar una solucién
para la implementacion de un modelo de control interno efectivo que permita mitigar los
riesgos existentes en la empresa.

El modelo de control interno se disefiara y desarrollara teniendo en cuenta los
principales objetivos de la empresa, los procesos criticos, los riesgos y oportunidades, los
controles internos existentes y los posibles controles adicionales que podrian implementarse
para reducir los riesgos.

La implementacién de un modelo de control interno efectivo proporcionara una serie
de beneficios para la empresa. En primer lugar, permitira la identificacion temprana de los
riesgos y la implementacion de controles adecuados para mitigarlos. En segundo lugar,
mejorara la eficiencia y eficacia de los procesos y actividades de la empresa. En tercer lugar,
proporcionara informacion valiosa y confiable para la toma de decisiones y la gestién de la
empresa.

El trabajo de investigacion también incluird una evaluacion de la eficacia del modelo
de control interno implementado y sugerencias para su mejora continua. La evaluacion se
basard en la revision y pruebas de los controles implementados y en la identificacion de
posibles areas de mejora.

En resumen, este trabajo de investigacién tiene como objetivo proporcionar
herramientas sustanciales para la toma de decisiones por parte del duefio de la empresa
costarricense comercializadora de aires acondicionados y sus componentes. La
implementacion de un modelo de control interno efectivo permitird mitigar los riesgos
existentes y mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos y actividades de la empresa, lo
que resultara en una gestion mas efectiva y en mejores resultados empresariales.

Para lograr este objetivo, se utilizard el marco integrado COSO ERM 2017, que

proporciona una gestion de riesgos en toda la organizacion y ayuda a mejorar la toma de



decisiones mediante la evaluacion de los riesgos operativos, financieros, de negocio y de
reputacion. EI marco también brinda planes de accidn para mejorar el control interno de la
empresa.

La implementacion de un modelo de control interno efectivo ayudara a mejorar las
estrategias de la compafiia al brindar una mayor claridad sobre el camino a seguir. Ademas,
permitird la identificacion temprana de riesgos y la implementacion de controles adecuados
para mitigarlos. Esto mejorara la eficiencia y eficacia de los procesos y actividades de la
empresa y proporcionara informacion valiosa y confiable para la toma de decisiones y la
gestion de la empresa.

La utilizacion del marco integrado COSO ERM 2017 ayudara a mitigar los riesgos
existentes en la empresa y mejorar la toma de decisiones. La implementacion de un modelo
de control interno efectivo permitira mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos y
actividades de la empresa, lo que resultara en una gestion mas efectiva y en mejores resultados

empresariales.

Palabras Clave: control interno, COSO ERM, gestion de riesgo.

ABSTRACT

The research project "Evaluation of the internal control system in a Costa Rican
company dedicated to the commercialization of air conditioning and its components,
according to the integrated COSO ERM 2017 framework, in the second semester of 2022"
aims to analyze the current processes of the company and provide a solution for the
implementation of an effective internal control model to mitigate existing risks in the
company.

The internal control model will be designed and developed taking into account the
main objectives of the company, critical processes, risks and opportunities, existing internal

controls, and possible additional controls that could be implemented to reduce risks.



The implementation of an effective internal control model will provide a number of
benefits for the company. Firstly, it will allow for early identification of risks and the
implementation of adequate controls to mitigate them. Secondly, it will improve the efficiency
and effectiveness of the company's processes and activities. Thirdly, it will provide valuable
and reliable information for decision-making and management of the company.

The research project will also include an evaluation of the effectiveness of the
implemented internal control model and suggestions for its continuous improvement. The
evaluation will be based on the review and testing of implemented controls and the
identification of possible areas for improvement.

In summary, the aim of this research project is to provide substantial tools for decision-
making by the owner of the Costa Rican company dedicated to the commercialization of air
conditioning and its components. The implementation of an effective internal control model
will mitigate existing risks and improve the efficiency and effectiveness of the company's
processes and activities, resulting in more effective management and better business results.

To achieve this goal, the integrated COSO ERM 2017 framework will be used, which
provides risk management throughout the organization and helps to improve decision-making
by evaluating operational, financial, business, and reputation risks. The framework also
provides action plans to improve the internal control of the company.

The implementation of an effective internal control model will improve the company's
strategies by providing greater clarity on the way forward. It will also allow for early
identification of risks and the implementation of adequate controls to mitigate them. This will
improve the efficiency and effectiveness of the company's processes and activities and provide
valuable and reliable information for decision-making and management of the company.

The use of the integrated COSO ERM 2017 framework will help mitigate existing
risks in the company and improve decision-making. The implementation of an effective
internal control model will improve the efficiency and effectiveness of the company's

processes and activities, resulting in more effective management and better business results.

Key Words: internal control, COSO ERM, risk management
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CAPITULO I: INTRODUCCION



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se realizé una revision de antecedentes nacionales e internacionales y en la busqueda se
obtuvieron 10 resultados de los cuales se presentan 3 nacionales y 7 internacionales como los méas

relevantes acordes con la tematica de este trabajo de investigacion.

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales
1.1.1.1 Tesis nacionales

Segun Chacén, Olivas y Salas (2017) en su trabajo titulado: “Analisis del modelo de
autoevaluacion del sistema de control interno caso ministerio de cultura y juventud”, los
autores realizaron varios aportes importantes al sistema de control interno buscando obtener
una méxima eficiencia y seguridad en los procesos por lo que se considera un trabajo
relevante para esta investigacion en la medida que trata el tema que nos ocupa de una forma
amplia y concisa que ha movido a los profesionales de la contaduria y ciencias afines a
reflexionar sobre los pro y los contra de implementar cambios direccionados al

establecimiento de controles internos eficaces en las empresas de hoy en dia. (pp. 155-156).

Por otra parte, la tesis para optar por el grado de licenciatura en derecho Cerdas (2011)
publica la investigacion os. Analisis del marco legal para la administracion del agua de
consumo humano por parte de las Asociaciones Administradoras de Sistemas de Acueductos
y Alcantarillados Comunales, el autor, agrega la necesidad que tienen todas las personas de
contar con agua potable para consumo es un hecho evidente en tanto dicho recurso es
indispensable para la vida humana, lo cual ha sido reconocido incluso por nuestra Sala
Constitucional que ha elevado el derecho al agua potable como un derecho fundamental que
se deriva de los derechos fundamentales a la salud, la vida, al medio ambiente, a la
alimentacion y la vivienda digna. En virtud de lo anterior, los Estados deben buscar garantizar
que las personas tengan acceso a este recurso, de manera eficiente y continua, creando para

esos efectos los entes correspondientes que se encarguen de cumplir dicha labor.

En el caso de Costa Rica, el Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
es el ente encargado de brindar el servicio publico de agua potable, teniendo la facultad de

delegar ese servicio en organizaciones comunales denominadas Asociaciones



Administradoras de Sistemas de Acueductos y Alcantarillados Comunales. De esta forma, las
ASADAS son las organizaciones autorizadas por ley como medio de organizacion comunal
para la prestacion del servicio publico de agua potable a las comunidades, en caso de que otros
entes, como, por ejemplo, el Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados, no se

encuentre en capacidad de brindar este servicio a la comunidad respectiva.

En esta misma linea se encuentra la tesis de Marin (2017), bajo el titulo de “Los efectos
de la Ley General de Control Interno en la gestion de las instituciones del Sector Pablico

costarricense”

La informacién que despliega esta investigacion en sus conclusiones es que cada
administracion debe implementar su sistema de Control Interno, acorde con la organizacion,
debe hacerse “a la medida”, en otras palabras, un sistema que se disefid para una entidad en
particular es poco probable que se pueda implementar en otra organizacion, no se entienda
que cada entidad puede hacer lo que desee, debe guiar su actuacion conforme con lo que
dispone la normativa dictada por la Contraloria General de la Republica, en materia de Control

Interno.

También Marin agrega que antes de entrar en vigor la Ley General de Control Interno,
en la Administracion Publica costarricense no se tenia un concepto claro de la utilidad del
sistema de Control Interno en el logro de los objetivos en la gestion de las organizaciones, por
ende, era necesario sefialar a los responsables por su disefio, implementacion, ejecucion y

mantenimiento. (pp. 130-131)

1.1.1.2 Antecedentes Internacionales

Como primera tesis internacional se cita la tesis de Usco (2020) titulada “Control
interno y efectividad administrativa en las empresas comercializadoras del sector

metalmecanica de la provincia de Huancayo - 2019”

La presente tesis comenzd con la identificacion de que gran parte de las empresas
comercializadoras del sector metalmecanica no cuentan con procedimientos claro plasmados

en manuales y directivas, carecen de conocimiento sobre control interno como herramienta



atil para el logro de objetivos, en ese sentido se incurrid en proceso tradicionales y poco
profesionales. Es por ello que se planteé la siguiente interrogante: ;Cémo incide el control
interno en la efectividad administrativa de las empresas comercializadoras del sector
metalmecénica de la provincia de Huancayo?” “Ante esta situacion se propuso la siguiente
hipétesis: El control interno incide positivamente en la efectividad administrativa de las
empresas comercializadoras del sector metalmecanica de la provincia de Huancayo, El
objetivo fue: Determinar la incidencia del control en la efectividad administrativa de las

empresas comercializadoras del sector metalmecanica de la provincia de Huancayo”.

“En la parte metodoldgica se explica que la investigacion es de tipo aplicada, el nivel
es descriptivo, el método es el descriptivo y el disefio correlacional, Las técnicas fueron: la
encuesta, entrevista, observacion, la recopilacion, tabulacion, tratamiento y andlisis de datos;
el instrumento fue el cuestionario, La poblacion estuvo conformada por 34 y la muestra

calculada fue de 23 empresas”.

El resultado fue que, el control interno incide positivamente en la efectividad
administrativa de las empresas comercializadoras del sector metalmecanica de la provincia de
Huancayo, Para llegar a este resultado se ha empleado la funcion estadistica de la r de Pearson,
tomando como referencia los datos obtenidos de las variables: Control interno y la Efectividad

administrativa.

Adicionalmente se agrega una investigacion titulada: “Caracterizacion del control
interno en la gestion de las empresas comerciales" Obispo y Gonzélez (2018). La
investigacion tiene por objetivo identificar y describir la caracterizacion del control interno en
la gestion de las empresas comerciales del Pert en el periodo 2013. La investigacién fue
descriptiva, y para recoger informacion se utilizaron las fichas bibliogréaficas. El principal
resultado es: el control interno permite evaluar el grado de eficiencia, eficacia, economia y
productividad en las empresas del rubro comercial, con lo que se logra en muchos casos

alcanzar en un 100% sus objetivos y metas programados.

Tambien permite minimizar riesgos y errores o irregularidades en un 80% de forma

oportuna, y contar con un adecuado y eficiente control para tomar decisiones en la vida



empresarial. La principal conclusion es: la existencia de un control influye en las diferentes
areas de la empresa maximizando oportunidad, eficiencia de las operaciones, rentabilidad, y
confiabilidad de la informacion administrativa, contable y financiera. El entorno o el ambiente
forma al personal para que desarrolle sus actividades y cumpla con sus responsabilidades. Las
actividades de control se establecen para ayudar a asegurar que se pongan en practica las
reglas para enfrentar cualquier riesgo. Todo este proceso es supervisado para proporcionar un

grado de seguridad razonable en los objetivos de la empresa. (pp.11-20)

Asi mismo en un trabajo de investigacion realizado por Segovia, J (2016), para la
obtencion del titulo de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria, contadora publica autorizada,
con el tema: “Disefio e implementacion de un sistema de control interno para la compafiia

Datugourmet Cia Ltda”

Para lograr dar con el objetivo general de este trabajo se busca disefiar e implementar
un sistema de control interno en la compafiia Datugourmet Cia. LTDA, para disminuir riesgos

y proporcionar a la administracion una herramienta en la toma de decisiones.

Ademaés, a modo de objetivos generales se efectud un diagndstico organizacional para
identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en la compafiia con base a los
factores internos y externos. Se analiz6 individualmente las unidades operativas
administrativas de la compafiia para identificar riesgos y deficiencias de control. Finalmente,
se elabor( y present6 una propuesta de un sistema de control interno a la administracion de la

compafiia.

1.1.2 Delimitacion del problema

Esta investigacion se realizara durante el periodo comprendido entre los meses junio a
noviembre a 2022, en una empresa situada en San José, la Sabana, dedicada a la comercializacion
de aires acondicionados y sus componentes. Por razones de confidencialidad, no se mostrara el

nombre real de la organizacion.



1.1.3 Justificacion

El control interno es un aspecto de relevancia dentro de las gestiones que realizan las
instituciones publicas y privadas, en el caso de la investigacion se analizara especificamente
aquellas estrategias que implementa el acueducto, esto con el fin de mejorar la calidad de los
servicios que ofrece.

A nivel nacional se han establecido una serie de normativas y evaluaciones con la
finalidad de establecer estrategias que establezcan las pautas y elaborar insumos como por

ejemplo los instrumentos de regulacién para la disminucion de riesgos.

En el caso de las organizaciones publicas, el Estado debe cumplir el rol de fiscalizacion
y hacer evaluaciones sobre la gestion operativa de las instituciones gubernamentales, como es
el caso de las municipalidades. La Contraloria General de la Republica (CGRCR) tiene la
facultad constitucional y legal de ejercer el control externo previo de la gestion administrativa
del sector publico en general (Art. 20 LCGR). Se reconoce las limitaciones y obstaculos que
esta facultad genera en la eficacia y eficiencia de la gestion administrativa de las instituciones.
Las transferencias de capital, financiada por los fondos nacionales, también establecen
controles externos para la autorizacion del gasto institucional (Campos, 2018)

En el caso del control interno, en las organizaciones privadas de acuerdo con el INEC
(2017, p. 3)” El Sistema de Control Interno comprende un conjunto de buenas practicas que
permiten a la organizacion disponer de las medidas de control requeridas para prevenir o
mitigar los riesgos que podrian obstaculizar el cumplimiento de los objetivos”

Por tanto, el sistema de control interno en la gestion administrativa brinda las
regulaciones a través de las distintas normativas, tanto nacionales como internas que deben
seguirse para asegurar la eficiencia y disminucion de riesgo en los distintos aspectos que
conlleva dichas gestiones operativas.

La presente investigacion se desarrollara en una empresa costarricense
comercializadora de aires acondicionados y sus componentes para el segundo semestre del
2022, la cual esta compuesta por cuarenta y cinco colaboradores, las cuales de manera
empirica el 90% se ha desarrollado

Lo anterior se enmarca, dentro del contexto de que dichos negocios puedan brindar al
estado y a la sociedad en general transparencia, credibilidad a través de una buena salud



financiera. Lo cual permitird a la sociedad sentir confianza en el mas amplio sentido de la
palabra al momento de usar este tipo de negocios generar cultura y conciencia de la
importancia de aplicar buenos habitos y buenas préacticas contables.

Por otra parte, permitira a los auditores y a las autoridades competentes en materia de
supervision economica generar regulaciones o tomar acciones correctivas en caso de
encontrarse anomalias, datos incorrectos en la contabilidad y, por ende, en la situacion

financiera de la compafiia.

De ese modo, se puede evitar, minimizar o mitigar los efectos que puede producir la
falta de claridad para los colaboradores de los controles a los que deben ser sometidos para la
buena salud financiera de la compafiia y del pais ya que, si estamos trabajando en la busca de
la mejora continua en los procesos, sin duda esto nos afectara positivamente los estados
financieros.

Cualquier investigacion, que permita generar bases tedricas para evitar fraudes, dafios
socioeconémicos, seguridad y confianza a inversores, gobiernos y la sociedad en general
aporta per se una justificacion a su realizacion. En ese sentido, dicha investigacion ademas
sirve para prevenir diversos problemas desde el punto de vista econdmico que han sido
detectados en otras empresas o lugares del mundo.

Por otra parte, que se pueda determinar mediante esta investigacién, la manipulacion
contable que se puede generar a partir del uso de la contabilidad en general y generar las
herramientas para la elaboracion y publicacion de estas nuevas metodologias de aplicar en

temas control.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION
¢Se han identificado debilidades y en focos de riesgo en la empresa siguiendo una

metodologia de evaluacion del sistema de control interno segun el informe COSO ERM 2017?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general
Analizar el sistema de control interno segdn los lineamientos del informe COSO ERM

2017, para la identificacion de riesgos y el mejoramiento operativo en una empresa



costarricense comercializadora de aires acondicionados y sus componentes, durante el 1l
Semestre 2022, por medio de la aplicacion de instrumentos de auditoria.
1.3.2 Objetivos especificos
1. Identificar los elementos que influyen en el entorno del contexto
administrativo y financiero de la empresa costarricense comercializadora de aires

acondicionados y sus componentes para el segundo semestre del 2022.

2. Reconocer los puntos criticos de control, para la determinacion de los
mecanismos de mejora en el sistema administrativo y contable de acuerdo con el
Informe COSO ERM 2017.

3. Disefiar una propuesta de politicas y procedimientos para el sistema de
control interno, para el fortaleciendo de los riesgos detectados para una empresa
Comercializadora de aires acondicionados y sus componentes para el segundo semestre
del 2022.



CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL



En el siguiente extracto, se explican conceptos relacionados directamente con el
objetivo de la investigacion a estudiar, los cuales ofreceran una guia para el desarrollo
de esta. El marco tedrico se refiere a mostrar y analizar las hipoétesis, las
conceptualizaciones, las perspectivas teoricas, las indagaciones y los historiales en
general, que se contemplen legitimos para el adecuado proceso del estudio, (Hernandez
y Mendoza 2018).

2.1. CONTROL INTERNO
2.1.1. Conceptualizacion de control.

Esquivel (2017) define la controlabilidad como: “la propiedad que indica si el
comportamiento de un sistema puede ser controlado por medio de sus entradas” (p. 21), es
decir, los recursos que ingresan en un sistema permiten cambiar los resultados pretendidos al
interior de dicho proceso.

En este sentido, el control de la gestion se concentra en determinar lo adecuado para
la organizacién, verificar la coherencia de planes y objetivos, comprobar la confiabilidad de
la informacidn, verificar la existencia y eficacia de los controles métodos y procedimientos,
comprobar la correcta utilizacion de los recursos, crecimiento y aprendizaje organizacional y,
finalmente, establecer el mejoramiento continuo.

De acuerdo con Caballero (2017):

El control de gestion parte del involucramiento de la alta direccion sobre la totalidad

de los elementos que hacen parte de la organizacién, por ello, el control hace parte

inherente de la planeacion, la presupuestacion, los manuales, el talento humano, los
sistemas de informacion, la documentacién, entre otros, por el hecho de ser controles
en si mismos. De tal modo, el control de gestion, como medio de la implantacién de la
estrategia de la organizacion, cumple con un rol transversal e integral en los sistemas

estratégicos, tacticos, operativos y de informacion de la empresa. (p.13).

Dentro de los elementos de los sistemas de control de gestion se denota la
transversalidad de la organizacion desarrollada en el sistema al tener en cuenta la estrategia,

comportamiento organizacional, Recursos Humanos y la responsabilidad gerencial.
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De acuerdo con Ortiz (2018): Los siguientes son los objetivos del control en las
organizaciones:

Obijetivo del Control de Cumplimiento

a. Establecer las acciones que permitan garantizar el cumplimiento de la
funcién administrativa de las entidades publicas, bajo los preceptos y mandatos que le
impone las politicas, la ley, sus reglamentos y las regulaciones que le son propias.

b. Definir las normas administrativas provenientes de la autorregulacion que
permite la coordinacion de actuaciones de la entidad.

c. Disefiar los instrumentos de verificacion y evaluacion pertinentes para
garantizar que la entidad cumpla con la reglamentacion que rige su hacer. (p.3)

Obijetivo del Control Estratégico

a. Crear conciencia en todos los servidores publicos sobre la importancia del
Control, mediante la creacién y mantenimiento de un entorno favorable que conserve
sus fundamentos bésicos y favorezca la observancia de sus principios.

b. Disponer los procedimientos de planeacion y mecanismos adecuados para el
disefio y desarrollo organizacional de la entidad, de acuerdo con su naturaleza,
caracteristicas y propdsitos de la entidad.

c. Disefiar los procedimientos e instrumentos necesarios que permitan a la
entidad puablica proteger sus recursos, buscando su adecuada administraciéon ante
posibles riesgos que los afecten. (p.4).

Por altimo, es importante mencionar que los modelos de control de la gestién poseen
la integracién de los enfoques de control global, estratégico, financiero, procesos, talento
humano y desarrollo administrativo, de la organizacién en los instrumentos pertinentes de
valoracion y medicién de cada uno de los factores que integran las organizaciones, en el caso

de esta investigacion la empresa Comercializadora.

2.1.2 Control interno

Las organizaciones en la actualidad estan expuestas al cambio constante, ese del el

cual genera cambios constantes, sumidos también en nuevos retos, es de esta manera que el
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control interno, logra establecerse como uno de los mecanismos de vigilancia y estrategia, y

con mucha mas razon en la gestion pablica.

Originalmente concebido como un mecanismo para proteger los activos de una
institucion y para garantizar la eficiencia de las operaciones y la confiabilidad de la
informacién financiera, el control interno se ha fortalecido hasta llegar a convertirse en un
ingrediente esencial en la gestion de toda organizacion, pues se ha reconocido su importancia
en el cumplimiento de los objetivos a todo nivel (operativo, tactico, estratégico). (Contraloria
General de la Republica, 2018). Por otra parte, Quinaluisa et. al (2018), indica sobre el control
interno, lo siguiente:

El control interno es un proceso efectuado por el consejo de administracion, la

direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado con el objetivo de

proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucién de objetivos
dentro de las siguientes categorias: ¢ Eficacia y eficiencia de las operaciones. ¢

Fiabilidad de la informacion financiera. « Cumplimiento de las leyes y normas

aplicables. (p.2)

Se puede establecer claramente que la funcion primordial del control interno es brindar
seguridad en el manejo de datos, de la informacion y en el respaldo de los fondos publicos.
Ademas de lo anteriormente mencionado, existe también otras razones por las que el control
interno, se vuelve un mecanismo para regular la estructura, los procedimientos, las politicas,

la planificacion, los estandares y el perfil de la organizacion.

Un excelente sistema de control interno es aquel que no dafia las conexiones empresa-
clientes y mantiene, en un nivel de alta dignidad humana, las relaciones de dirigentes y
subordinados. Su funcidn es aplicable a todas las areas de operacion de los negocios y de su
efectividad depende que la administracion obtenga la informacion necesaria para seleccionar

las alternativas que mejor convengan a los intereses de la entidad (Gonzélez, 2018).

Respecto a la garantia de la eficiencia y eficacia del control interno, dentro de las

instituciones gubernamentales no cabe la menor duda, que a pesar que las instituciones gozan
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de una relativa autonomia, el deber del Estado el velar por el correcto uso no solo de los fondos
publicos, sino también de la adecuada implementacion de estrategias que regulen las

actividades y las funciones de cada una de ellas, dentro del marco normativo.

En vias de lo anterior, el control interno no solo constituye el mecanismo requerido
para verificar el cumplimiento de metas y planes de cada una de las unidades estatales: debe
existir una cohesion tal entre los controles internos, capaz de permitir establecer que la
eficiencia global de la administracion del Estado responde a las expectativas de la sociedad
en su conjunto; y, en ese caso, es cuestion prioritaria lograr el equilibrio entre autonomia y
coherencia, que facilite el funcionamiento arménico de un sistema tan complejo como el
estatal.

Un adecuado Sistema de Control Interno es parte importante de una entidad bien
organizada, pues garantiza la salvaguarda de los bienes y hace confiables los registros y
resultados de la contabilidad, que resultan indispensables para la buena marcha de cualquier
organizacion, grande o pequefia.

Respecto al marco ley de este mecanismo ya antes expuesto, se considera oportuno
abarcar la ley de Control interno (8292), la cual en el articulo ocho, versa los objetivos de este:

Articulo 8°-Concepto de sistema de control interno. Para efectos de esta Ley, se
entendera por sistema de control interno la serie de acciones ejecutadas por la administracion
activa, disefiadas para proporcionar seguridad en la consecucion de los siguientes objetivos:

a) Proteger y conservar el patrimonio publico contra cualquier pérdida,
despilfarro, uso indebido, irregularidad o acto ilegal.

b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacion.

c) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones.

d) Cumplir con el ordenamiento juridico y técnico

En ese sentido, ley también menciona indica en el articulo 15, las actividades
de control sobre los jerarcas y subordinados de las instituciones publicas, a saber:

a) Documentar, mantener actualizados y divulgar internamente, las politicas,
las normas y los procedimientos de control que garanticen el cumplimiento del sistema
de control interno institucional y la prevencion de todo aspecto que conlleve a desviar

los objetivos y las metas trazados por la institucion en el desemperfio de sus funciones.
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b) Documentar, mantener actualizados y divulgar internamente tanto las
politicas como los procedimientos que definan claramente, entre otros asuntos, los
siguientes:

I. La autoridad y responsabilidad de los funcionarios encargados de autorizar y
aprobar las operaciones de la institucion.

ii. La proteccion y conservacion de todos los activos institucionales.

iii. El disefio y uso de documentos y registros que coadyuven en la anotacion
adecuada de las transacciones y los hechos significativos que se realicen en la
institucion. Los documentos y registros deberan ser administrados y mantenidos
apropiadamente.

iv. La conciliacion periddica de registros, para verificar su exactitud y
determinar y enmendar errores u omisiones que puedan haberse cometido.

v. Los controles generales comunes a todos los sistemas de informacion
computarizados y los controles de aplicacion especificos para el procesamiento de
datos con software de aplicacion.

Evidentemente, las regulaciones estan en funcion del cumplimiento de lo que ordene
la y supervisa la Contraloria General de la Republica, con el afan de no solamente realizar
procesos de auditoria interna a las instituciones gubernamentales, sino que también llevar los
procesos de fiscalizacion.

Todas las empresas deben contar con un adecuado control interno porque les permite
evitar riesgos y fraudes, proteger y proteger los bienes e intereses de la empresa, pudiendo
medir la misma la eficiencia en relacion a su organizacion. (Pacioli, 2019).

En la Norma Internacional de Auditoria (NIA 6) se indica que el control interno hace
referencia a: [...] todas la politicas y procedimientos (controles internos) adaptados por la
administracién de una entidad para ayudar a lograr el objetivo de la administracion de
asegurar, tanto como sea factible, la conduccién ordenada 24 y eficiente de su negocio,
incluyendo adhesion a las politicas de administracion, la salvaguarda de activos, la prevencion
y deteccion de fraude y error, la precision e integralidad de los registros contables, y la

oportuna preparacion de informacion financiera confiable (NIA 6, 2002, p. 7)
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2.2 SISTEMAS DE GESTION
Se define gestion del riesgo como las Actividades coordinadas para dirigir y controlar

una empresa en relacién con el riesgo. En proyectos, el riesgo tiene su origen en la
incertidumbre, que estd presente en todos los proyectos. Los riesgos que pueden ser
identificados representan riesgos potenciales que de manera anticipada se preven y que en
caso de manifestarse pueden tener un efecto perjudicial en el desarrollo del proyecto, y para
los cuales se puede estar preparado a través de un plan de respuesta. Los riesgos no
identificados representan aquellos que se surgen inesperadamente, y que no pueden preverse
ni administrarse de forma proactiva.

De acuerdo con SAP (2022) la gestion de riesgos, tienen propositos definidos entre los
que se pueden citar los siguientes:

Los propdsitos generales de la gestion de riesgos pueden describirse como:

o Identificar los riesgos potenciales a los que esta expuesta la organizacion.

e Reducir o mitigar los riesgos que pueden afectar negativamente a la empresa.

e Proporcionar una base estratégica y congruente para tomar decisiones para cada tipo
de riesgo.

e Planificar las acciones enfocadas en reducir o eliminar los riesgos potenciales de la
empresa.

e Garantizar una respuesta proporcional ante la gravedad que los riesgos pueden
ocasionar, tomando en cuenta los costos asociados a estas acciones y la durabilidad de
los proyectos.

e Llevar lagestion de riesgos a todos los departamentos y niveles a través de informacion
oportuna y relevante que permita tomar decisiones basadas en datos prioritarios
fundamentados en los problemas criticos para los proyectos de la empresa. (parr. 4-5).
Por tanto, para los riesgos identificados tempranamente o aquellos que surgen de modo

inesperado se aplica la administracion de riesgos la cual incluye todos los procesos. A

continuacion, en la figura uno, se presenta los elementos béasicos.
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Figura 1.

Elementos de la gestion de riesgo.

Optimizacion
dereclamaciones
y pérdidas

Plataformas tecnoldgicas
de colocacion, gestion
einformacion

GESTION DEL RIESGO

360°

Reduccién

Ingenieria

Retencién

Disefio y colocacion

de Progrmas de Seguros Transferencia

Fuente: Euroquality, (2022).

De acuerdo con Arévalo (2022):
Contar con un plan de gestion de riesgos es algo que la mayoria de las organizaciones, por
no decir todas deberian tener, debido a que esta es la forma en la que se protegen interna 'y
externamente. Pero antes que nada es importante definir que los riegos son todos aquellos
gue se puedan presentar dentro de la compafiia, ocasionando desequilibrio o desajustes en
algunos de los procesos que se llevan a cabo. Para evitar que este tipo de problemas puedan
alterar el normal funcionamiento dentro de la compafiia se debe estructurar un método de
gestion de riesgos que evite que se puedan presentar, y en caso de que llegara a suceder no

afecte de manera directa o traiga mayores consecuencias (parr.1-3).

2.3 GESTION FINANCIERA

Como principio basico del area de las ciencias econdmicas, la gestion financiera

unifica y sistematiza lo concerniente al flujo de efectivo, a la inversion, administracion y

propiedad de este, de manera que este sea manejado adecuadamente para que sea lucrativo;
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por ello su objetivo se centra en la maximizacion del valor de la inversion de los propietarios

de la empresa. De acuerdo con Huacchillo, Ramos y Pulache Lozada (2020):

En funcién a la gestion financiera, muchas veces el gerente desconoce los medios de
financiamiento alternativo para solicitar fuentes de crédito, con frecuencia se realizan
préstamos a un largo plazo en entidades bancarias para la modernizacion de los ambientes
0 aspectos fisicos de la empresa. Asi mismo los aportes de los accionistas para pequefios
cumplimientos de pagos es bajo, pero continuamente se solicitan también créditos
comerciales a corto plazo para cumplir con la planilla del personal y otros aspectos
operativos. Incidiendo relativamente a la disminucion de la liquidez de la empresa, por su
parte los estados financieros y estados de resultados no se realizan periddicamente en
funcidn a cada trimestre. Muchas veces se cuentan con datos desactualizados, asi mismo
el gerente no toma en cuentas estas herramientas financieras para determinar los niveles de
rentabilidad y endeudamiento. Mucho menos se proyectan financiera mente las fuentes de
ingresos y gastos que se producen operativamente. (p.6).

2.3.1 Planificacién Financiera.

La planificacion financiera es un elemento vital dentro de las organizaciones, es por

esta razon que la empresa lo toman como un factor diferenciador, de acuerdo con Valle (2020):

La planificacion financiera es una herramienta sumamente flexible que se puede adaptar y
utilizar en diferentes campos y ambitos de las empresas asi como también de las personas, ambitos
tales como: un presupuesto familiar; ayudar a un cliente a establecer objetivos y un plan para
alcanzarlos; planificacién de fondos educativos para nifios; planificacion de compensaciones;
planificacion de la jubilacion y el patrimonio, planificacién de liquidez familiar, post mortem,
planificacién de distribucion de pensiones; planificacion de cuidado de ancianos, posiblemente
incluyendo servicios de pago de cuentas; planear para alguien que tiene una enfermedad terminal;
cobertura del seguro; asignacion de activos; asistencia para preparar una declaracion de politica
de inversion; evaluar el desempefio de la inversion, incluido el desempefio del administrador de
activos; gestion de inversiones y riesgos; preparacion de impuestos, cumplimiento y planificacion;
y, si el cliente posee un negocio, planificacion de sucesion, planificacion de acuerdos de compra-

venta y estrategias de salida (p.1).



Bajo esta premisa, las empresas sin importar el servicio o producto ofrecido deben
contar una adecuada estructuracion y planificacion que logre establecer la metas y representar

la base econdmica. En este sentido la planificacion estratégica prevé la toma de decisiones.

A continuacion, se presentan segun Gémez (2021), los puntos clave o elementos de

importancia en la planificacién financiera.

e La planificacién financiera se define como un proceso detallado y personalizado que
busca destinar todos los recursos y herramientas para la consecucién de objetivos. Ello
supone también los plazos y los costes, que son dos referencias de especial valor en el
disefio de un plan de estas caracteristicas.

e Su mision no es otra que garantizar la sostenibilidad de la empresa en el corto, medio
y, sobre todo, el largo plazo. Debe ser integral y estratégico, pues recordemos que esta
caracteristica —Ila sostenibilidad— depende de diversos factores.

e Estos tres elementos constituyen sin duda alguna, el vertebrado de la organizacion
financiera de las compafiias, el equilibrio de los tres es justamente el éxito de las

operaciones y de la rentabilidad en un negocio. (p. 4).

Ramos y Tapia (2017), mencionan las etapas de la planificacion financiera:
1.Plantear metas y objetivos tanto a corto plazo como a largo plazo.
2. Estudiar el escenario interno y externo de la empresa.

3. Buscar alternativas, medios y procedimientos que ayuden a obtener los

objetivos y metas planteadas.
4. Analizar alternativas de acuerdo con los objetivos planteados.
5. Elegir la alternativa mas adecuada.
6. Disefiar procedimientos para la toma de decisiones como formular planes.

7. Formular presupuestos y medidas de control para prevenir fallas y

corregirlos. (p.28)
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Claro esta, para alcanzar una verdadera planificacion financiera, se hace necesario
contar con adecuado manejo de herramientas que proporcione el contexto de la situacién

actual, en la organizacion. Estos son:

Los estados financieros: estos incluyen: el estado de resultados integral, el de la

situacion inicial, los flujos de efectivo y el de cambios en el patrimonio

El analisis de situacidn financiera: andlisis vertical, horizontal, razones financieras y

andlisis DuPont. (Este sistema es importante en el analisis del desempefio econémico y
operativo de una empresa ya que “trata de explicar si se obtiene rentabilidad en una inversién
en base a 3 factores: Rendimiento de Activos conocido como ROA, en margen neto de

utilidades y en apalancamiento financiero” (Meza, Alguera, y Salas, 2017)

Estudio del punto de equilibrio. Es el punto donde el total las ganancias son

equivalentes al total de precios y se entiende que el precio total es el precio fijo méas precio
variable, por ello, la utilidad es igual a cero. Ademas, puede considerarse como el vértice
donde se combinan los ingresos, las ventas y también el importe del gasto total, o sea, que no

existe utilidades y tampoco perdidas (Flores, 2019, p. 141).

De acuerdo con Wu (2018) la herramienta punto de equilibrio, “es aquel nivel de
produccién de bienes en que se igualan los ingresos totales y los costos totales, donde el
ingreso 15 de operacion es igual a cero” (p. 188). Significa que el ingreso y los costos son
similares, por ello, no se evidencia perdida y tampoco ganancia. Para Mazon, Villao, Nufiez
y Serrano (2017) sefnalan que “el punto de equilibrio proporciona puntos de referencia
importantes para la planificacién a largo plazo de un negocio; donde las areas de ventas, la
produccidn, las operaciones y la recuperacion de la inversion pueden contribuir a establecer

precios, manejar deuda y otras funciones del negocio” (p.16).

De acuerdo con Ramos y Tapia. (2017), los siguientes son los elementos del punto de
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equilibrio:
1. Ingresos son los que se obtienen de las ventas realizadas.
2. Costos fijos son los que forman parte de los gastos operacionales que son utilizados

a pesar de que aumente o disminuya la produccion.
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3. Costos variables su utilizacién varia en relacion con el volumen de produccion, es
decir, a mayor produccion mayor son los costos variables.

4. Margen financiero es lo que se obtiene después de los ingresos menos los costos
variables. (p.23).

En este sentido, considerando que dentro de la organizacion es importante la claridad
funcional y de interaccién de la misma y la identificacion de los respectivos niveles para el
desarrollo de los procesos, es asi como se destacan el nivel directivo, operativo y de apoyo,
consecuente que el area financiera oriente sus esfuerzos en procurar la acertada distribucion
equitativa y centrada en asignacion de los recursos previstos por la alta gerencia, mediante la
aplicacion de normas y politicas que derivan y facilitan la implementacion y garantia de

cumplimiento de los objetivos trazados.

e Realizar estados financieros proforma: Los estados financieros constituyen una

representacion estructurada de la situacion y del desempefio financiero de una entidad.

El objetivo de los estados financieros con propositos de informacion general es
suministrar informacion acerca de la situacion financiera, y de los flujos de efectivo de la
entidad, que sea Util a una amplia variedad de usuarios a la hora de tomar sus decisiones
econOdmicas. Los estados financieros también muestran los resultados de la gestion realizada

por los administradores con los recursos que se les han confiado. (Tamayo, s.f).

Analisis Horizontal: Segun Salas (s. f.), se puede describir este analisis como: Esta técnica

consiste en obtener los cambios, aumento o disminucion, que se producen en todas las partidas
que componen el estado analizado. Estos cambios son expresados en términos absolutos y
porcentuales. El andlisis horizontal permite determinar la magnitud e importancia relativa de
las variaciones registradas en los estados, a través del tiempo, con la finalidad 31 de identificar
las tendencias (p. 29).

Anélisis vertical: Salas (s. f.) define el analisis vertical de la siguiente manera: El analisis

vertical establece la relacion porcentual que guarda cada partida del estado con respecto a la

cifra total o principal en un mismo periodo. Esta técnica identifica la importancia e incidencia



relativa de cada partida y permite una mejor comprension de la conformacion y estructura de

los estados financieros (p. 37).

2.3.1 Analisis Horizontal y Vertical de Estado de Resultados.

El analisis horizontal de un estado de resultados se utiliza para comparar el rendimiento
financiero de una empresa durante dos 0 mas periodos contables consecutivos. Este anélisis
compara los cambios porcentuales en los ingresos, costos y gastos de una empresa en un
periodo determinado en comparacién con otro periodo, lo que ayuda a identificar las
tendencias y el crecimiento en el tiempo.

Para realizar un andlisis horizontal, se necesitan los estados financieros de la empresa
correspondientes a los periodos que se van a comparar. A continuacion, se sigue los siguientes

pasos:

o Identificar los elementos de los estados financieros que se van a
comparar: Para un estado de resultados, los elementos que se compararan son los
ingresos, costos de ventas, gastos operativos, ganancias o pérdidas, entre otros.

o Calcular la variacion en términos absolutos: Se debe restar el monto
correspondiente a cada elemento del estado de resultados del periodo anterior al monto
del mismo elemento del periodo actual. Este resultado se compara con el monto del
periodo anterior para determinar la variacion absoluta.

o Calcular la variacion en términos relativos: Se divide la variacion
absoluta por el monto del periodo anterior y se multiplica por 100 para obtener la
variacion en términos porcentuales.

o Analizar la variacion en cada elemento del estado de resultados: Se
evalla si la variacion fue positiva o negativa y se determina la magnitud de la
variacion. Si la variacion fue positiva, se puede interpretar como un crecimiento o
mejora en el rendimiento de la empresa. Si la variacion fue negativa, puede indicar un
declive o un problema en la empresa.

o Analizar la tendencia: Al comparar la variacion en cada elemento del

estado de resultados, se puede determinar si hay una tendencia a largo plazo en el
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rendimiento de la empresa. Si la variacion ha sido positiva en varios periodos
consecutivos, esto puede indicar un crecimiento sostenible en el tiempo. Si la variacion
ha sido negativa en varios periodos consecutivos, esto puede indicar una disminucion

en la capacidad de la empresa para generar ingresos o controlar costos.

En resumen, el andlisis horizontal de un estado de resultados permite evaluar el
rendimiento financiero de una empresa en un periodo determinado en comparacion con otro
periodo y ayudar a identificar las tendencias en el tiempo.

El andlisis vertical de estado de resultados es una técnica de andlisis financiero que
permite examinar la estructura y la composicion de los estados financieros de una empresa.
En particular, el andlisis vertical del estado de resultados permite identificar qué porcentaje
de los ingresos de la empresa se dedica a cada uno de los gastos y, por lo tanto, determinar la
rentabilidad y la eficiencia de la empresa en su operacion.

El andlisis vertical de estado de resultados se lleva a cabo mediante el calculo de los
porcentajes que representan cada uno de los gastos en relacion con los ingresos totales de la
empresa en un determinado periodo. Este calculo se realiza dividiendo cada cuenta del estado
de resultados por los ingresos totales de la empresa y multiplicando el resultado por 100. De
esta forma se pueden determinar los porcentajes de gastos en relacién con los ingresos totales.

Por ejemplo, si los ingresos totales de la empresa son de $100,000 y los gastos de
ventas son de $20,000, el porcentaje de gastos de ventas es del 20% ($20,000 / $100,000 x
100).

El anélisis vertical de estado de resultados permite identificar la eficiencia de la empresa en
la gestidn de sus costos y la estructura de los gastos. Ademas, también puede ayudar a detectar
tendencias en el comportamiento de los gastos y, por lo tanto, en la rentabilidad de la empresa.

Algunos de los aspectos importantes que se pueden analizar mediante el analisis
vertical de estado de resultados incluyen:

o La rentabilidad de la empresa, que se puede determinar comparando los ingresos totales
con los gastos totales
o La eficiencia en la gestion de los gastos, que se puede determinar analizando la proporcion

de los gastos de cada tipo en relacion con los ingresos totales



23

o Las tendencias en el comportamiento de los gastos y los ingresos, que pueden ayudar a

detectar problemas y oportunidades para la empresa.

En resumen, el andlisis vertical de estado de resultados es una herramienta importante
para entender la estructura y la composicién de los ingresos y los gastos de una empresa y

determinar su rentabilidad y eficiencia.

2.4. COSO ERM 2017
2.4.1. Generalidades

En 1992, el Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (COSO)
public6 Marco Integrado de Control Interno (en adelante, marco original). Este marco original ha
obtenido una gran aceptacion y es ampliamente utilizado en todo el mundo. Asimismo, es
reconocido como el marco lider para disefiar, implementar y desarrollar el control interno y evaluar

su efectividad.

El Committe of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (COSO), present6
oficialmente en setiembre de 2017 el Marco de Gestidn de Riesgos Empresariales — integrado con
estrategia y desempefio (Enterprise Risk Management — Integrating with Strategy and
Performance), basado en su predecesor y mas conocido como COSO — ERM o Gestidn de Riesgos
Empresariales — Marco Integrado (Enterprise Risk Management — Integrated Framework) emitido
en el afio 2004.

De acuerdo con Soto (2021):

El nuevo marco esta conformado por un conjunto de 20 principios organizados en cinco
componentes interrelacionados. Los principios que abarcan desde la gobernanza hasta la
supervision describen préacticas que pueden aplicarse de diversas maneras para distintas
organizaciones sin importar su tamafio, tipo o sector. La adhesion a estos principios puede
proporcionar a la gerencia y al consejo directivo una expectativa razonable de que la organizacion
entiende y se esfuerza por gestionar los riesgos asociados con su estrategia y sus objetivos

empresariales. (p.33).
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2.4.2 Componentes

A continuacion, se establecen los componentes de COSO ERM (2019), con base a lo
establecido segun Delloitte (2017):
1. Gobiernoy cultura
El Gobierno marca el tono en la entidad, reforzando la importancia de la gestion
del riesgo empresarial y estableciendo responsabilidades de supervision al
respecto. Por otro lado, la Cultura hace referencia a los valores éticos, a los

comportamientos deseados y a la compresion del riesgo en la entidad

2. Componente estrategia y objetivos

La gestion del riesgo empresarial, la estrategia y el establecimiento de objetivos
funcionan juntos en el proceso de la planificacion estratégica. Se establece un
apetito al riesgo y se alinea con la estrategia; los objetivos del negocio ponen en
practica la estrategia al tiempo que sirven de base para identificar, evaluar y
responder ante el riesgo.

3.  Componente de desempefio

Es necesario identificar y evaluar aquellos riesgos que puedan afectar a la
consecucion de los objetivos estratégicos y de negocio. Los riesgos se priorizan
en funcion de su gravedad en el contexto del apetito al riesgo. Posteriormente, la
organizacion selecciona las respuestas ante el riesgo y adopta una vision a nivel
de cartera con respecto al nivel de riesgo que ha asumido. Los resultados de este
proceso se comunican a las principales partes interesadas en el riesgo.

4.  Componente de revisién y monitoreo

Al examinar el desempefio de la entidad, una organizacién puede determinar
cémo funcionan los componentes de gestion del riesgo empresarial con el paso
del tiempo en un entorno de cambios sustanciales, y qué aspectos son susceptibles
de revisar y modificar.

5.  Componente de informacién, comunicacion y reporte.
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La gestion del riesgo empresarial requiere un proceso continuo de obtencion e
intercambio de la informacidn necesaria, tanto de fuentes internas como externas,
que fluya hacia arriba, hacia abajo y a lo largo de todos los niveles de la
organizacion. En sintesis, en la Figura 2, se establece una breve descripcion de

cada uno de los componentes.

Figura 2.

Componentes COSO ERM 2017

?;:;f:s, vision y Desarrollo de la :m;:}::m“ de Implementacion y Mejoramiento del
fundamentales estrategia empresariales desempefio valor

. Estrategia y Informacion,
Gobiermno y objetivos Desempefio Revisidn comunicacion y
Cultura

reporte
1. La Junta Directiva 6. Analiza el contexio 10, Kentifica riesgos 15. Evalia los camblos 18. Aprovecha la
ejerce supervision empresarial . . sustanciales informacién y la
sobre lor rigsgos ) ) 11, Evalia |a severidad _ _ tecnologia
T. Dafina el apatito al di lor riasgos 16. Revisa los riesgos y
2. Establece estructuras resgoe o . el desempeno 18. Comunica los
operativas ) ) 12, Priariza lor riesgos i riesgos de
8. Evalia estrategias 17. Propone mejoras en informacion
3. Define la cultura alternativas 13. Implernenta las la gestion de riesgos
deseada respuestas al resgo empresariales 20. Informes sobre

4. Formula los objetivos
4. Demuestra empresariales
compromiso con los
valores éticos

riesgos, cullura y

14, Desamalla un
desempefio

poriafolio de riesgos

5. Afrae, desarrolla y
retiena individuos
compatantas

Fuente: Solano (2019)

MARCO CONCEPTUAL
A continuacion, se presentan los términos relevantes con relacion al objeto de estudio.

2.2.1 Implementacion.

Para Hernandez (2021):

Implementar significa poner en funcionamiento métodos o medidas para llevar algo a
cabo. En cuanto a los softwares de gestion empresarial, implantar se relaciona a
establecer, a aplicar desde cero el método de trabajo de una empresa, basandose en



politicas y objetivos definidos con el fin de garantizar el desarrollo organizacional y el

cumplimiento de las metas (parr.3).

2.2.2 Operatividad y estructura.

La administracion de operaciones consiste en la planificacion, direccion, organizacion
y control de los procesos productivos de la empresa con el fin de crear valor. De esta forma,
a través de esta actividad de direccion, el departamento de produccion decide qué fabrica,
cuénto, cémo o dénde. (Economedia, 2020).

2.2.3 PYME.

Segun el Colegio de Contadores de Costa Rica (2018):

En términos generales una empresa puede ser considerada como PYME cuando el
empresario 0 los empresarios estan, por si mismos, en condiciones de dirigir la
empresa, tomar decisiones importantes y recoger los frutos o soportar las pérdidas
generadas por su asuncion de riesgo y su gestion. Existen ademas ciertos criterios
cuantitativos, que es necesario considerar, referidos principalmente a cantidad de
trabajadores, el volumen de los negocios, el balance, la rentabilidad, la produccion, la

ganancia, y el valor de los activos.

2.2.4 Actividades de control.
Para Kerfant (2022), el control interno o actividades de control “es una herramienta de
gestién con un triple objetivo:
e Proteger el patrimonio y la calidad de la informacién en la empresa.
e Asegurar que las directrices de la direccion para mejorar el rendimiento
de la empresa se estan aplicando.

e Garantizar que la empresa cumple con la ley y la normativa (p.14).

Las actividades de control se definen como las acciones establecidas a través de las
politicas y procedimientos que contribuyen a garantizar que se lleven a cabo las instrucciones

de la direccion para mitigar los riesgos con impacto potencial en los objetivos.



2.2.5 Registro

Un registro es un documento u otra entidad fisica o electronica de una organizacion
que sirve como evidencia de una actividad o transaccion realizada por la organizacion y que

requiere retencién durante un periodo de tiempo. (Microsoft, s.f, parr.1, 2019)

2.2.6 Deficiencia

Segln la NIA 265 (2017):

Una deficiencia de control interno ocurre cuando “no existe un control necesario para
prevenir, o detectar y corregir, oportunamente incorrecciones en los estados
financieros”, o cuando “un control esta disenado, se implementa u opera de forma que
no sirve para prevenir, o detectar y corregir incorrecciones en los estados financieros

oportunamente” (pp.1).

2.2.7 Evidencia

Esta variable indica los resultados obtenidos de las pruebas realizadas en un trabajo de
investigacion. Segun Farfan (2018) se define como:

La evidencia de auditoria es la informacion/documentacién utilizada por el auditor

para alcanzar las conclusiones en lasque basa su opinidn. La evidencia de auditoria

incluye tanto la informacion contenida enlos registros contables de los que se obtienen

los estados financieros, como otrainformacion complementaria (p.2).

2.2.8 Riesgo de control.

En pocas palabras, el riesgo de control es la prevencion de una mala aplicacion ante
un proceso o procedimiento contable. El International Federation of Accountants (2017)
sefala el riesgo es” una representacion erronea, que pudiera ser de importancia relativa
individualmente o en conjunto con otras, no sea prevenida o detectada y corregida

oportunamente por los sistemas de contabilidad y de control interno” (p.3).
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El riesgo de control indica la prevencion ante la evaluacién de un sistema de contabilidad
y su control interno, por lo tanto, segun lo indica la (IFAC, 2017):

Una vez que se han identificado los controles, las deficiencias importantes, debilidades

materiales y los objetivos de auditoria relacionados con las operaciones, el auditor puede

aplicar el procedimiento de manera preliminar el riesgo de control al nivel de aseveracion

y valoracion del riesgo, para cada saldo de cuenta o clase de transacciones (p.6).

El riesgo de control es el anticiparse ante un error futuro de un sistema de contabilidad
o control interno. Es el riesgo propio de una representacion erronea, la cual pudiera ser de
importancia relativa individualmente o en conjunto con otras, y no sea prevenida o detectada,
corregida oportunamente por los sistemas de contabilidad y de control interno.

2.2.9 Control

Segun la Hernandez (2020) Define el control o control interno como:

El control en el proceso administrativo es la evaluacion y medicién de la ejecucién de

los planes, con el fin de detectar y prever desviaciones para establecer las medidas

correctivas necesarias. Permite que las actividades y procesos en las empresas se

efectlen de la mejor manera y se puedan solventar los problemas que surjan, asi como
obtener aprendizajes a partir de la realizacion de estos procesos para poder hacer
mejoras a futuro. (parr.3).

2.2.10 Procedimiento.

Los procedimientos se utilizan para aquellas actividades en las que se encadenan varias
operaciones e intervienen distintas personas o departamentos de la empresa. Segun la
EUSTAD (2018) define procedimiento como:

Conjunto de tramites, estructurados en fases, con una logica de operaciones definida

que soportan un proceso de negocio o expediente. Identifica el tratamiento completo

de un expediente desde su inicio hasta su finalizacion. Los procedimientos

generalmente se soportan en una normativa, se inician por un evento externo (de parte)

o interno (de oficio) y producen una salida al exterior. (parr.1).

2.2.11 Ambiente de control.

Segun Valle (2020), citando a la Contraloria General de la Republica.

El ambiente de control incluye una serie de factores presentes en la organizacion y que

definen parametros tanto especificos como tacitos para la operacion del sistema de control
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interno. Tales factores incluyen aspectos formales (tales como la estructura organizacional,

las politicas de administracion de recursos humanos y las relaciones de jerarquia, autoridad

y responsabilidad) e informales (incluyendo la integridad y los valores de todos los

miembros de la institucion, asi como la filosofia administrativa y el estilo de gestién que

apliquen el jerarcay los titulares subordinados, los cuales constituyen controles informales)

(p.34).

2.2.12 Componentes de control

Para Electro Peru (2019), es el conjunto de normas, procesos Yy estructuras que
proporcionan la base para llevar a cabo el Sistema de Control Interno en toda la empresa. Sin un

solido ambiente de control el adecuado establecimiento de los demas componentes resulta ineficaz.
(p.1).

2.3 MARCO CONTEXTUAL
En esa seccion se realizard la contextualizacion sobre la organizacion donde se

realizard la presente investigacion y como se mencioné en anteriores lineas, por razones de

confidencialidad, se reserva el nombre de la empresa.

2.3.1 Resefa Historica

En el afio 1993, la empresa fue fundada por el sefior Max Romero Barrientos, quien la
establecio en la cochera de su casa en Rohrmoser, Pavas. En ese afio, arranco brindando
servicios de reparacion de aires acondicionados de los carros de sus amigos, vecinos y
conocidos. Después de 5 afios de s6lo dedicarse al servicio de reparacion de aires
automotrices, el sefior Barrientos, fue viendo la necesidad de diversificar su negocio abriendo
la linea de venta de repuestos para aires acondicionados por demanda del mercado
costarricense, ya gque en esa época no existia una empresa que abasteciera dichos repuestos.
Por experiencia de vida de varios en los Estados Unidos, el sefior Barrientos empez0 a trabajar
un catalogo de proveedores de repuestos que pudieran suplir con esta necesidad que existia
en el mercado costarricense.

Afos después, se realizaron alianzas estrategias con varios proveedores
estadounidenses y se inicié con la importacion de repuestos para ser comercializados en el

pais y asi fue creciendo poco a poco el negocio y con ello, grandes empresas y talleres



iniciaron la busqueda de repuestos que se vendian y se iniciaron a traer contenedores
completos, para suplir la necesidad del mercado costarricense.

Por la gran demanda que se tuvo, se tomo la decision de cerrar el taller en la casa de
habitacion en Pavas, y se abrio en el afio 1998 la primera sucursal en Paseo Colon, San José,
donde ademas de la reparacion equipos de aire acondicionado, se comercializaban.

Actualmente, la empresa cuenta con 8 sucursales ubicadas en: Santa Cruz y Liberia en
Guanacaste, Guapiles y Limon Centro, Alajuela Centro, San Carlos y Pérez Zeledon.

2.3.2 Situacion actual

La organizacion, cuenta con 45 colaboradores ubicados en los ochos sucursales
alrededor del pais. Segun se muestra mas adelante en el organigrama.

2.3.3 Vision

Marcar la diferencia en el mercado ofreciendo el mejor servicio, variedad y calidad de
productos que solucionen la necesidad de nuestros clientes.

2.3.4 Mision

Ser lider en el mercado ofreciendo productos innovadores, respaldados por el mejor
servicio, calidad y atencion al cliente.

2.3.5 Organigrama
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A continuacion, en la siguiente figura se presenta la estructura funcional bajo la cual opera

la empresa actualmente:



Figura 3.

Organigrama de la organizacion

Gerente General

Departamento de Departamento de Departamento de ventas
Comercio Exterior Servicios Generales y logistica

Fuente: Elaboracién propia (2022).

Adicionalmente, se presenta también la estructura divisional por sucursales de la
empresa costarricense comercializadora de aires acondicionados y sus componente, ya que

esta incide en el sistema de control interno:
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Figura 4

Organigrama divisional por sucursales

Gerente General

Administradores de

Sucursales

Sucursal

Sucursal San M Sucursal Sucursal Sucursal Sucursal Sucursal
Pérez

José Alajuela ) San Carlos [l Liberia Limon Guapiles
Zeledon

Vendedor Vendedor Vendedor Vendedor Vendedor Vendedor Vendedor

Fuente: Elaboracion propia (2022).

El organigrama divisional la empresa costarricense comercializadora de aires
acondicionados y sus componentes cuenta con un Gerente General que supervisa y coordina
las actividades de las diferentes areas. Debajo de é€l, se encuentran los Administradores de



Sucursal, quienes estan a cargo de la gestion de cada una de las sucursales. Cada sucursal
cuenta con un equipo de Vendedores encargados de promocionar y vender los productos y
servicios. Ademas, cada sucursal cuenta con un equipo de Cajeros que se encarga de la gestion
de caja y atencion al cliente. Por ultimo, se cuenta con un equipo de Mensajeria que se encarga
de la entrega de productos y documentacion entre las sucursales y con nuestros clientes. Este
organigrama divisional nos permite tener una estructura organizativa clara y eficiente para

garantizar el éxito de la empresa.

33



CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO
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En este apartado se presenta la informacion necesaria que da sustento metodologico a
la investigacion que se desarrolla, con el fin de darle criterios de confiabilidad y validez a la

misma. En este apartado se tratara la relevancia epistemoldgica del objeto de estudio.

3.1 ENFOQUE
Segun Mata. (2019):

Cuando hablamos de enfoque de investigacion, nos referimos a la naturaleza del estudio,

la cual se clasifica como cuantitativa, cualitativa 0 mixta; y abarca el proceso investigativo

en todas sus etapas: desde la definicién del tema y el planteamiento del problema de
investigacion, hasta el desarrollo de la perspectiva teorica, la definicion de la estrategia
metodoldgica, y la recoleccidn, analisis e interpretacion de los datos. (parr.2)

Es por esta razon que, seleccion del enfoque de investigacion nunca se reduce a un asunto
de azar o capricho, sino, a decisiones de quien investiga, en funcién de la construccion del
problema y las metas del estudio.

Dada la naturaleza de la investigacion el enfoque de esta es cualitativa, ya que se pretende
estudiar los comportamientos del ambiente de control y detectar debilidades de control interno
de la empresa Comercializadora de Aires Acondicionados y sus Componentes, en donde se
aplicaran métodos de auditoria, analisis de documentacion, aplicacion de cuestionarios de control
interno, entrevistas, con el proposito de emitir una serie de recomendaciones que permitan

fortalecer su sistema de control interno.

3.2 ALCANCE
Esta investigacion se enmarcard en un estudio explicativo, ya que pretende abarcar, el

analisis de la gestién administrativa, la gestion de riesgo de acuerdo con COSO ERM 2017, asi

como las investigaciones explicativas.

Con respecto al alcance temporal de la investigacién, se circunscribe al 11 semestre del afio
2022, donde se realizard la evaluacion del sistema de control interno de la empresa

Comercializadora de Aires Acondicionados y sus Componentes.

3.3 DISENO
Se apunta al disefio no experimental debido a que no pretende manipular deliberadamente

las variables ya que Unicamente se trabajara en la empresa costarricense comercializadora de aires



36

acondicionados y sus componente, en un ambiente natural para después analizar los resultados
obtenidos de la aplicacion de instrumentos de recopilacion de informacion para el segundo
semestre del 2022, los cuales no tendran ninguna provocacion durante el tiempo que esta

investigacion dure, no se pretende manipular las variables, ni se puede influir en ellas.

3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO
A continuacion, se establece la poblacién y la muestra del presente objeto de estudio.

3.4.1 Poblacion

Segun Hernandez y Mendoza (2018) indican que: “Los sujetos son todas aquellas personas
objeto de estudio, su escogimiento recurre a quienes mejor pueden ofrecer informacion”. (p.23).
A continuacion, se detallan los sujetos que participan en la investigacion.

La poblacion de esta investigacion sera de 45 colaboradores de la empresa
Comercializadora de Aires Acondicionados y sus Componentes que laboran en las 8 sucursales a
nivel nacional, tal y como se presentd en las figuras 3 y 4 anteriormente.

3.4.2 Tipo de muestra

De acuerdo con los autores Hernandez y Mendoza (2018), una muestra se define como
un “subgrupo del universo o poblacién del cual se recolectan datos y que debe ser
representativo de esta, si se desean generalizar los resultados” (p.196), en este caso el enfoque
metodoldgico establecido en una investigacion marca las pautas y los criterios de seleccion

para la muestra o la unidad de estudio segun sea el caso.

La representatividad de la muestra permite generalizar asi mismo los resultados de la
investigacion, en la poblacion y la aplicacion de las técnicas y los instrumentos de recoleccién
de datos. En la presente investigacion, la muestra fue definida por conveniencia, segun los

célculos estadisticos realizados a continuacion:

El tamafio seleccionado de la muestra se realiza de la siguiente manera:
z 2
v=[ 7 ['eeo
Donde la designacion de la formula es la siguiente:

N= Tamafio del universo. (45 personas).
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Z= La confianza en la informacion.
E=Error de muestreo
P*Q=Indicadores de variabilidad, probabilidad.

Figura 5.

Calculo muestral

N Finita
Introducir Datos
Intervalo 1,96 Confianza | Intervalo Z Error e | n= (ZZ *prg NI ¢ ?Z] * [ZZ"P*‘l]}l
Error 5,00% 80% 1,28 2% n= Muestra
N 45 85% 1.44 3% Z= Intervalo de confianza
P 0.5 90% 1,65 4% e= Error muestral
95% 1.96 3% N= Poblacién
00% 257 6% p= Homogeneidad
7% q= Heterogeneudad
a=(l-p)
7
Numerador ‘ 1z ‘ *p | *(1-p) | *N ‘ Resultado |
| 38416 | 035 | o030 | 45 | 43 | 42
1,93423
Denominador | vy | *e’) [ + [ /27 [ +p  [*(1p)p[Resultado]
4 | 0005 | [ 3sa6 | 05 | os | 107 |
n= 42
/N = 0342%
Ajuste Numerador n
| Resultado | n= 22 |

Fuente: Elaboracion propia (2022).

En la tabla uno, se detallan los participantes del estudio, de acuerdo con la muestra
anteriormente establecida.
Tabla 1.

Participantes del estudio

Departamento Cantidad de sujetos

Gerencia 1
Comercio exterior 1
Servicios generales 1

6

Administracion
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Ventas 5
Cajeros 5
Logistica 2
Mensajeria 2
Total 22

Fuente: Elaboracion propia (2022).

3.4.3 CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

Tabla 2.

Criterios de inclusion y de exclusion

Criterios de inclusién Criterios de exclusién

Colaboradores de la empresa: gerentes,
vendedores, mensajeros, personal de Personal de limpieza (outsourcing)
logistica, cajeros, administradores de
sucursales, personal de servicios

generales y comercio exterior.

Fuente: Elaboracion propia (2022).

3.4.4 CONSIDERACIONES ETICAS

La aplicacion de instrumentos de recoleccion de informacion se realizd con el
consentimiento de los colaboradores incluidos en la muestra y la informacién que ellos
proporcionaron se manejara con estricto apego a los principios éticos y de confidencialidad y se

sera utilizada Unica y exclusivamente para efectos de esta investigacion.
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Por otra parte, a solicitud de la empresa, se reserva el uso del nombre y la razén social de
la organizacion en estudio y se por ello se utilizara un nombre ficticio que es: Empresa

Comercializadora de Aires Acondicionados y sus Componentes.

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

En la presente seccion se explicaran los distintos instrumentos de recoleccion aplicados en
este trabajo de investigacion:

3.5.1 Cuestionario estructurado.

Se utilizar4 como técnica mediante el instrumento denominado cuestionario, en este caso
es un sondeo de opinidn, para los 22 colaboradores de los diferentes departamentos segun los
calculos de la muestra realizada, donde se tomara de la siguiente manera; un colaborador de
gerencia general, comercio exterior, servicios generales, seis de administracion, cinco de ventas,
cinco cajeros, dos de logistica y de mensajeria de la empresa comercializadora de aires
acondicionados y sus componentes, se va aplicar en la empresa en ocho visitas una para cada
sucursal ya que no todos los colaboradores cuentan con un correo empresarial, ni con un
dispositivo electronico brindado por la empresa para realizar este cuestionario, que fue

desarrollado en la herramienta de Google Forms.

El cuestionario de encuesta, esta conformado por 14 items de preguntas cerradas en temas
de percepcién sobre: generalidades de la empresa, conocimiento del sistema de control interno,
politicas y procedimientos de control implementados en la organizacion, proceso de toma de
decisiones, y sobre el cumplimiento de metas e indicadores organizacionales por unidad funcional

0 departamento.

3.5.2. Entrevista semi estructurada
La entrevista es una técnica que recopila informacién mediante una conversacion; los
resultados a lograr dependen en gran medida del nivel de comunicacion entre la persona que

entrevista y la que participa en el proceso.



Se ha disefiado una guia de entrevista compuesta por 11 preguntas abiertas con el

propdsito de conocer las impresiones e ideas de los entrevistados en materia de la organizacion

de la empresa, funcionamiento del sistema de control interno, sus politicas y procedimientos.

Se entrevistara a los siguientes dos colaboradores:

- Sefior Max Romero Barrientos: Gerente General y Duefio de la empresa

- Seflora Karen Espinoza Salas, Encargada de Servicios Generales

3.5.2.1

Observacion

En la presente investigacion, se aplicard mediante la observacion y revision de datos

en el sistema contable de la empresa llamado: Maxis, una lista de cotejo para verificar los

siguientes aspectos de las cuentas por cobrar del 11 semestre del afio 2022. Entre los aspectos

que se verificaran se encuentran:

Existe un registro detallado de todas las cuentas por cobrar.

Se han registrado todas las cuentas por cobrar en el sistema contable.

Se han identificado todas las cuentas vencidas y se han tomado las medidas
necesarias para su cobro.

Se han realizado los calculos de intereses y/o cargos por mora correspondientes
a las cuentas vencidas.

Se han registrado correctamente las facturas emitidas y recibidas.

Se han efectuado las conciliaciones bancarias correspondientes a las cuentas
por cobrar.

Se han realizado provisiones para cuentas incobrables en caso de que se
presenten.

Existe un procedimiento para el otorgamiento de créditos,

Se han realizado las gestiones necesarias para recuperar las cuentas vencidas.
Se tienen politicas y procedimientos para el cumplimiento de las cuentas por

cobrar.
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3.5.2.2

Revision documental

41

Se realizara una revision de la informacion financiera, principalmente en lo referente

al Estado de Resultados de la empresa del periodo fiscal comparativos 2022 y 2021,

con el proposito de realizar un andlisis financiero horizontal, vertical y calcular razones

financieras de rentabilidad como el margen de utilidad bruta y el margen de utilidad

neta de la empresa.
3.6

VARIABLES O CATEGORIAS

Para poder efectuar un andlisis e interpretacion objetiva de los resultados brindados por las

respuestas de los informantes, se deben ordenar estos insumos y establecer la forma en la que se

valorara la informacién, por ello es por lo que se hace necesario definir las variables de las cuales se

haré uso, las mismas se describen en la tabla tres, que se presenta a continuacion.

Tabla 3.

Operacionalizacion de variables

Objetivo especifico

Variable

Definicidn conceptual

Identificar los elementos
que influyen en el entorno

del contexto
administrativo y financiero
de la empresa

Comercializadora de aires

acondicionados 'y  sus
componentes  para el
segundo  semestre  del
2022.

Elementos que

influyen en el
entorno del
contexto

administrativo
y financiero de
la empresa

Aquellos factores que determinan el
entorno y el contexto
administrativo de la organizacion.

Definicion
operacional

Esta variable se
establecera con
forme:

1. Factores
internos

2. Factores
externos

3. Oportunidades
de mejora en el
area  financiera-
contable.
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Reconocer los  puntos
criticos de control, para
poder determinar

mecanismos de mejora en

Puntos criticos

De acuerdo con Caballero (2017):
El control de gestion parte del
involucramiento de la alta direccion
sobre la totalidad de los elementos
que hacen parte de la organizacion,
por ello, el control hace parte
inherente de la planeacion, la
presupuestacion, los manuales, el
talento humano, los sistemas de
informacién, la documentacion,

Esta variable se
mediria tomando
en consideracion
los 5 componentes
de COSO ERM
2017, a saber:
1.  Gobierno vy
Cultura.

2.  Estrategia y

. L L de control entre otros, por el hecho de ser .
el sistema administrativo y A Establecimiento de
controles en si mismos. De tal o
contable de acuerdo con el modo. el control de gestién. como Objetivos.
informe COSO ERM 2017 e ) gestion, 3. Desempefio.
medio de la implantacion de la
) |4 Revision y
estrategia de la organizacion, -,
Evaluacion.
cumple con un rol transversal e L
: . 5. Informacion,
integral en los sistemas S
L s - Comunicacion y
estratégicos, tacticos, operativos y
. ot Reporte.
de informacion de la empresa.
(p.13).
Elaborar una propuesta de .
o PrOPUE Esta variable se
politicas y procedimientos _ :
. medira mediante la
para el sistema de control . .
! . . pertinencia y la
interno, para el Conjunto de  parametros vy .

: . : : necesidad de
fortaleciendo de los riesgos | Propuesta  de | lineamientos que se establece para disefiar una
detectados  para  una|politicas y |que las pautas la promocion de la

O i i . Propuesta de
empresa Comercializadora | procedimientos | calidad de sistema de control oliticas
de aires acondicionados y interno y gestion de riesgos. P . y
procedimientos
sus componentes para el ara la
segundo  semestre  del P o,
2022 organizacion.

Fuente: Elaboracion propia (2022).

3.7 ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS
Una vez aplicados todos los instrumentos de recoleccion de datos e informacién se

procederan a tabular dichos datos haciendo uso de la herramienta de Excel, para luego

construir graficos que permitan presentar los resultados mas relevantes de la evaluacion del

sistema de control

acondicionados y sus componentes.

interno de la empresa costarricense comercializadora de aires

En el caso de las entrevistas semi estructuradas, se presentaran mediante matrices las

preguntas con las principales respuestas dadas por los entrevistados, resaltando los puntos




relevantes y de interés de esta investigacion, que permitan emitir conclusiones vy

recomendaciones.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
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En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos de recoleccién de informacién, producto de la evaluacion de control interno
realizada en la empresa costarricense comercializadora de aires acondicionados y sus

componentes.

Para tal efecto se aplicaron cuestionarios, entrevistas, observacién de procesos y
revision de documentacion relacionada al proceso de control interno. A continuacion, se
presentan el analisis de resultados de acuerdo con los objetivos del estudio. En este capitulo
se muestran los resultados derivados de la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de
datos. En el caso de la ruta cuantitativa se utiliz6 la estadistica descriptiva como método de
presentacion de resultados, del cuestionario dirigido a los 22 colaboradores de estudio, en el
caso de la informacion de los resultados obtenidos se hacen inferencias a partir de las

respuestas ofrecidas por las personas entrevistas.
4.1 PRESENTACION DE RESULTADOS OBJETIVO UNO.

Identificar los elementos que influyen en el entorno del contexto administrativo y
financiero de la empresa Comercializadora de aires acondicionados y sus componentes
para el segundo semestre del 2022.

Como parte de este primer objetivo, se presentan los resultados de la encuesta aplicada
a las 22 personas colaboradoras y la entrevista a la gerencia y se tienen los siguientes

resultados:

45



46

Figura 6

Porcentaje de colaboradores encuestados segln su género.

Mujeres
36%

Hombre
64%

Fuente: Elaboracion propia (2022).

De lafigura se aprecia que el 64% de los encuestados fueron de género masculino, mientras
que un 36% fue de género femenino.

También, en la Figura 7 que se presenta a continuacion, se aprecia la distribucion de los 22
colaboradores encuestados segun el departamento u unidad funcional en la que laboran:

Figura 7

Departamentos o posiciones de trabajo en las que laboran las personas participantes.

Comercio Exterior Mensajeria
4%

Servicios
Generales
4%

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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De la figura, se aprecia que el 26% de los colaboradores pertenecen al Departamento de
Ventas, un 22% corresponden a cajeros de sucursales, otro 22% a Administradores de Sucursales,
13% son colaboradores del area de Logistica, un 9% del equipo de Mensajeria, 4% del area de
Servicios Generales y un 4% de Comercio Exterior.

Es importante resaltar, que la muestra de colaboradores es bastante heterogénea y diversa,
la cual abarca todas las areas de la organizacion, lo cual permitira obtener con mayor criterio de
los colaboradores participantes una percepcion de sistema de control interno, el cual abarca a toda
la organizacion.

Seguidamente, En la figura 8, se detallan los resultados de la antigiiedad laboral de los
colaboradores encuestados:

Figura 8

Tiempo laborado por las personas participantes

B Menos de un afio
B Un afio

50% "
M Dos anos

M Tres afnos

Mas de tres afios

Fuente: Elaboracion propia (2022).

En la figura nimero 8 se muestra el 50 % de los colaboradores tiene més de 3 afios de
laborar para la empresa, un 18% tiene 3 afios de laborar, un 14% tiene 2 afios y un 18% tiene
uno o menos afos de laborar para la empresa.

Es importante indicar que el mayor numero de colaboradores tiene méas de 3 afios de
laborar para la empresa, lo cual refleja un amplio conocimiento de ella, su entorno interno y
externo, su actividad econdmica y, ademas, tienen idea de la evolucién que ha tenido la

empresa y, por ende, las particularidades del sistema de control interno.
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Ahora, bien se les consulta a los participantes acerca del conocimiento del control
interno, en la figura 8 titulados, Porcentaje de personas colaboradoras con conocimiento de
los procesos de control interno, por parte de las personas colaboradoras.

Figura 9

Porcentaje de personas colaboradoras con conocimiento de los procesos de control interno

=

Fuente: Elaboracién propia (2022).

En la figura 9 se muestra como un 55% de las personas acotan conocer los procesos de
control interno, mientras que el restante 45 % responde desconocer, lo anterior, obedece al
departamento en que se labora y la experiencia profesional asociada.

Esto significa que la mayoria de los colaboradores encuestados estdn familiarizados
con el concepto de control interno, mientras que una minoria significativa ain no lo ha oido
hablar 0 no sabe en qué consiste. En lo que respecta a las personas encargadas de tomar

decisiones de alto nivel en la empresa.



Figura 10

Miembros de la organizacion que toman decisiones de alto nivel
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Fuente: Elaboracion propia (2022)

En la figuranimero 10 se puede indicar que se realiz6 una encuesta a los colaboradores
de la compafiia sobre los departamentos encargados de la toma de decisiones trascendentales
en la empresa. Segun los resultados de la encuesta, el 100% de los colaboradores encuestados
sefialaron que la gerencia es el principal departamento encargado de tomar estas decisiones.

Ademas, se observa que otros departamentos también fueron mencionados por los
encuestados como responsables de la toma de decisiones trascendentales en la compafiia. El
departamento de servicios generales y administracion de sucursales fue mencionado por el
48% de los encuestados, mientras que el departamento de comercio exterior fue mencionado
por el 39% de los encuestados. Por otro lado, se encuentra ventas con un 4%, mientras que los
departamentos de mensajeria, logistica y cajas no recibieron ninguna respuesta.

Respecto a las entrevistas aplicadas se le consulta a la persona participante acerca de
la estructura de la organizacién, ante lo cual, al gerente general de la empresa, el cual contesta:
“Gerencia general, contabilidad, comercio exterior, encargado de ventas y bodega,
administrador, vendedores, cajeros, personal de logistica y mensajeria”. En lo concerniente a
los miembros de la organizacion toman las decisiones de alto nivel en la organizacion, el
gerente indica: “Gerente general, Servicios Generales, Comercio Exterior, Encargado de

Bodega y Ventas (Max, Karen, Ana y Daniel)”.

49



Finalmente, en cuanto a la estructura de la organizacion para la lograr la sostenibilidad
econdmica de la organizacion, la jefatura de servicios generales responde: “No esta solida la
estructura, siempre me llaman por cualquier tema que tenga que ver con toma decisiones,
permisos, descuentos, clientes nuevos, en fin, cualquier cosa que pase debo de resolverla. Sin
embargo, esta estructura nueva que quiero implementar va a fortalecernos para seguir
creciendo”

En cuanto a si es 0 no adecuada la estructura de la organizacion para la lograr la
sostenibilidad econdomica de la misma, responde: “la gerencia general responde: Si
estuviéramos hablando de otra empresa se pueden apalancar en otros departamentos, sin
embargo, como es una empresa pequefia cada uno se ha hecho responsable de sus funciones
y se han vuelto autosuficientes y considera que se puede mejorar, pero siempre se ha llevado

asi.

4.2 PRESENTACION DE RESULTADOS OBJETIVO DOS.

Reconocer los puntos criticos de control, para poder determinar mecanismos de mejora en el

sistema administrativo y contable de acuerdo con el informe COSO ERM 2017.
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Figura 11.
Aplicacion de procedimientos de control interno en la empresa

Generar un
informe de
las
devoluciénes

9%

Revision de las
cuentas por
cobrar.
39%

Conciliar
diariamente los
pagos realizados
por Sinpe o por

trasferencia
9%

Fuente. Elaboracion propia (2022).

En lo que respecta a los procesos de control interno que son aplicados en la empresa
costarricense comercializadora de aires acondicionados y sus componentes, las personas
participantes le dan énfasis en un 43% al conteo y revision de inventarios, seguido por el de
la revision de cuentas por cobrar un 39%, seguido por la generacién de un informe de
devoluciones con un 9% conciliar de manera diaria los pagos por medio de sinpe movil, o
bien por trasferencias, ninguna persona participante menciono revision de tipo de cambio sea
uno de los procesos.

También, se les consulto acerca de su conocimiento de la existencia de un plan de

control interno implementado en la empresa, y en la figura 12, se detallan los resultados:
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Figura 12.

Existencia de un plan de control interno en la empresa

mSi ®mNo

Fuente: Elaboracion propia (2022).

La figura 12 muestra los resultados de los colaboradores encuestados sobre la
existencia de un plan de control interno en la organizacion. Segun la figura 12,
el 89% de los encuestados afirmd que la empresa no tiene un plan de control
implementado, lo que significa que la mayoria de los colaboradores perciben
que la empresa no esta tomando medidas para controlar sus procesos internos
y garantizar su eficacia.

Por otro lado, el 11% de los encuestados afirmé que si existe un plan de control interno
en la empresa, lo que indica que una minoria de los colaboradores perciben que la empresa
tiene un sistema de control interno en marcha.

Ligado a lo anterior, se consulta acerca de las areas de procedimientos de control
interno vigentes o en funcionamiento en la empresa, los resultados se encuentran en la figura
13.



Figura 13. Procedimientos de control interno vigentes o en funcionamiento en la empresa.

Manuslde procedimiento: - R
Evaluacion del desermpero |

H No aplica ®Si aplica

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Segun la figura 13, el 95% de los encuestados indicd que la empresa no realiza
evaluaciones de desempefio, lo que sugiere que la organizacion no tiene un sistema formal
para medir el rendimiento de los empleados y proporcionar retroalimentacién para mejorar su
desempefio.

Ademas, el 91% de los encuestados indicé que la empresa no tiene un descriptor de
cargo, lo que significa que los empleados pueden tener dificultades para comprender sus
responsabilidades y tareas especificas en la organizacion.

Finalmente, el 86% de los encuestados indico que la empresa no cuenta con politicas
ni un manual de procedimientos, lo que sugiere que la organizacion no tiene un conjunto claro

de normas y procedimientos que guien las actividades de los empleados.

En resumen, los resultados de la encuesta indican que la empresa no tiene politicas y
procedimientos claros, descripciones de cargo detalladas y un sistema de evaluacion de
desempefio para mejorar su gestion y garantizar la eficacia y eficiencia de sus empleados.

Finalmente, para este objetivo, se presentan los indicadores de gestion administrativa
en cuanto al control interno, los resultados se detallan en la tabla 4.



Tabla 4.

Existencia de indicadores de gestion administrativa
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Indicadores Si No
Ventas 9 13
Recuperacién de cuentas por cobrar 2 20
Rotacion de inventarios 3 19
Indicadores de liquidez 1 21
Accidentabilidad 0 22
Horas extras 1 21
Vacaciones 0 22

Fuente: Elaboracion propia (2022).

El indicador de gestion de control interno con mayor relevancia de acuerdo con las
personas participantes es el de ventas, seguido por la rotacion de inventarios, luego
recuperacion de cuentas por cobrar y en Ultima preferencia las horas extras Para este objetivo,
se le realiza a la gerencia general, contabilidad y recursos humanos, preguntas abiertas con
los siguientes resultados.

Respecto a las medidas de control interno existentes en la organizacién para el control
de los inventarios, la gerencia general en la entrevista realizada menciond lo siguiente: “No
se tiene nada por escrito, pero si todos los dias se hacen muestreos de los articulos con el fin
de mantener un inventario correcto en el sistema”.

En la misma linea, la jefatura de servicios generales acota “Se hacen inventarios
ciclicos y por familia, se hacen muestreos por articulo, cuando se sacan los inventarios se

tratan de hacer, pero no existe un control exacto para los inventarios”.

Se consulto, también, ¢Qué factores han intervenido positiva o negativamente para el
cumplimiento de metas econdmicas de la organizacion?, el gerente general manifesto:

“En lo positivo hemos mejorado el servicio al cliente colocando un plan estratégico de
mensajeria en cada una de las sucursales, mejorando la experiencia de los clientes y creciendo

en ventas por medio de este nuevo canal. Adicionalmente, se cubre mas area del pais con las



aperturas estratégicas que se han hecho. Sin embargo, en la parte negativa los alquileres han
aumentado significativamente, se ha tenido que contratar mas personal, mas inventario, y esto

ha incrementado considerablemente los gastos de la operacidn, pero al final ha valido la pena.

Cuando hay amenazas de competencia hace que estén mas establecidos les ha ayudado
y les da fuerza de compras a la hora de tratar con los proveedores exteriores mas importantes
por volumen, mejor precio y mas cantidad para bajar costos. Variedad de productos una oferta
de productos amplia y que se han acomodado a cada cliente, como por ejemplo un solo abanico

se cubre varias necesidades; por categorias, por calidad, precio y cliente”.

Para esta misma pregunta, la jefatura de servicios generales indicé:

“Yo creo que el factor importante es que se ha mantenido por afos el mismo gerente
general ha llevado la empresa por varios afos, se sigue una vision clara no hay cambio de
objetivos bruscos y eso se refleja con el crecimiento de los afios. El escoger los proveedores
correctos, sabe donde comprar, la calidad y él tiene la formacion para poderlo realizar de la
mejor manera, existe un analisis de importaciones y es el méas confiable y seguro para darle
un servicio al cliente de calidad a los talleres y los usuarios. La pandemia influyo
positivamente para crecer en las ventas, se crearon ideas nuevas de entrega para suplir las

necesidades de los clientes.

Tipo de cambio y las fluctuaciones han afectado cambios de precios por situacion
econdmica mundial igual con el aumento en las importaciones por el alto costo de los
contenedores y como China es el principal distribuidor se tuvieron algunos faltantes, pero sin
embargo se habia abastecido bastante ya que se habia alertado que la situacion pandémica iba
a afectar a nivel global y se tomaron acciones para contrarrestar el impacto negativo”.

En lo concerniente a las acciones necesarias para aumentar la rentabilidad en la
empresa, las respuestas de la gerencia general fueron:

o En las importaciones, buscar proveedores y tratar directo con las
fabricas, mejorar el margen de ganancia.
o Buscar una mejora en los gastos totales y obtener ahorros satisfactorios

para toda la compafiia.
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o Montar un plan de estrategia de servicio al cliente que permita ser el
distintivo para el cliente y que estos siempre estén contentos con él trato de que se les
brinda, que se sientan respaldados por una marca que no los va a defraudar, todo cliente
quiere ganar con cada inversion que hace y por ende debemos garantizarle eso.
Mientras que la jefatura de servicios generales hizo referencia a:

o Establecer las metas por vendedor, por sucursal y medir mas por
resultados a los empleados, crear una politica de pago de bonos e incentivos.

o Capacitacion de servicio al cliente.

o Capacitacion con el técnico de refrigeracion para que el equipo este
mejor capacitado.

o Un sistema en linea que pueda generar datos al dia y permita realizar
mejores contables.

Como parte del control interno, es importante resaltar el establecimiento de perfiles de
puesto, se les consultd a las respectivas gerencias si cuentan con perfiles definidos,
evaluaciones de desempefio, seleccion de personal, programas de capacitacion, induccion
como parte de la gestion de talento y se obtuvieron los siguientes comentarios:

La gerencia general menciond: “No se tienen perfiles por puesto, por lo general todos
inician en bodega y de ahi van creciendo, es importante que primero conozcan cada producto
que se comercia”. La jefatura de contabilidad y Recursos Humanos mencion6 que: “No se
tiene un perfil de puestos, no se les da ninguna induccion, no se realizan evaluaciones
desempefio, ni se cuentan con capacitaciones para el personal, lo que definitivamente es una
debilidad”. Finalmente, respecto a los indicadores de la empresa, la gerencia general,
menciona que “Hay que establecerlos, para trabajar ya que no existen actualmente”, y la
gerencia de Recursos Humanos menciona “No se tiene ningun tipo de indicador, se le brindan

ejemplos de existentes en el mercado, pero no se logran identificar ninguno”.

Resultados de la entrevistarealizada al gerente general Max Romero Barrientos

y la encargada de servicios generales Karen Espinoza Salas.

La siguiente informacién fue recolectada, mediante una guia de entrevista semi

estructurada, mediante un analisis de la aplicacion del sistema de control interno que permite
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estandares de calidad y la mejora continua, a través de la identificacion de riesgos y el

seguimiento del mejoramiento operativo de acuerdo con el informe COSO ERM 2017.

Esta entrevista contiene una guia de 18 preguntas base, de las cuales eventualmente se

derivaran otras preguntas adicionales al tratarse de una entrevista semi estructura, esto con el

proposito de obtener mas informacion que sea de utilidad para este trabajo de investigacion.

Tabla 5.

Entrevista realizada al Gerente General

Pregunta realizada

Respuesta emitida por Gerencia general

1. ¢Cuenta la organizacion o el

departamento con un plan de control

No, nos hemos enfocado en otros aspectos de la compafiia y
hemos dejado de lado temas tan importantes como el control

realizan en la organizacion en el

departamento?

interno? interno.
No tenemos nada estructurado ni escrito y todo se hace por
2. ¢Qué procedimientos se|costumbre, entonces cada quien sabe lo que hace y nadie conoce

de los procedimientos o procesos de cada uno, por decirlo de
alguna manera todos hacen las cosas diferentes y se van

acomodando poco a poco a los puestos de trabajo.

3. ¢Tiene laempresa un sistema de
control interno documentado e
implementado con el propdsito de
salvaguardar los activos, procurar la
eficiencia

operativa 'y generar

registros contables confiables?

No contamos con ningun proceso documentado, sin embargo,
con la aplicacion de esta tesis me gustaria que fuéramos
implementando un modelo y que nos pueda quedar

documentado.

4. ¢Podria explicarlos cual es la

estructura organizacional de la

empresa?

Gerente General, Servicios Generales, Comercio Exterior,
Encargado de Logistica y Ventas, Logistica, Ventas, Cajeros,

Administracion, Mensajeria.




58

5. ¢Cuales (es) miembros de la
organizacion toman las decisiones de

alto nivel en la organizacion?

Gerente general, Servicios Generales, Comercio Exterior,
Encargado de Logistica y Ventas. (Max, Karen, Anay Daniel)

6. ¢(Es adecuada la estructura de la

organizacion para la lograr la

sostenibilidad econ6mica de la

organizacion?

No esta solida la estructura, siempre me llaman por cualquier
tema que tenga que ver con toma decisiones, permisos,
descuentos, clientes nuevos, en fin, cualquier cosa. Sin
embargo, esta estructura nueva que quiero implementar va a

fortalecernos para seguir creciendo.

7. ¢Conoce usted cuales son las
medidas de control interno existentes
en la organizacion para el control de

los inventarios?

No se tiene nada por escrito, pero si todos los dias se hacen
muestreos de los articulos con el fin de mantener un inventario

correcto en el sistema.

8. (Qué factores han intervenido
positiva 0 negativamente para el
cumplimiento de metas econémicas

de la organizacion?

En lo positivo hemos mejorado el servicio al cliente colocando
un plan estratégico de mensajeria en cada una de las sucursales,
mejorando la experiencia de los clientes y creciendo en ventas
por medio de este nuevo canal. Adicionalmente, se cubre mas
area del pais con las aperturas estratégicas que se han hecho. Sin
embargo, en la parte negativa los alquileres han aumentado
significativamente, se ha tenido que contratar mas personal, mas
inventario, y esto ha incrementado considerablemente los gastos

de la operacion, pero al final ha valido la pena.

9. ¢Que acciones usted

necesarias

cree

para aumentar la

rentabilidad de la empresa?

En las importaciones, buscar proveedores y tratar directo con las
fabricas, mejorar el margen de ganancia. Buscar una mejora en
los gastos totales y obtener ahorros satisfactorios para toda la
compariia. Montar un plan de estrategia de servicio al cliente
que permita ser el distintivo y que estos siempre estén contentos
con él trato que se les brinda, que se sientan respaldados por una
marca que no los va a defraudar, todo cliente quiere ganar con

cada inversion que hace y por ende debemos garantizarle eso.
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10. ¢Se tiene un perfil de puestos

para cada colaborador?

No se tienen perfiles por puesto, por lo general todos inician en
bodega y de ahi van creciendo, es importante que primero
conozcan cada producto que se comercia, y es urgente y

necesario definir los perfiles de cada uno.

11. ; Tiene indicadores la empresa, Si
la respuesta es afirmativa, cuéles

serian?

Hay que establecerlos, para trabajar ya que no existen

actualmente.

12. ;Se tiene un histérico de ventas,
para el analisis y el respectivo

seguimiento?

Se tiene que trabajar ya que el actual es mensual y no permite

hacer comparaciones.

13. ¢Los colaboradores reciben una
capacitacion general al ingresar a la

compafia?

No se ha hecho, pero es empirico bodega y ventas, que pasen un

tiempo conociendo para que se familiaricen con productos.

14. ¢ Cuantos colaboradores tienen el
perfil requerido para el puesto que

ocupa?

Como no hay perfiles no se puede saber si cada colaborador
cuenta con el perfil para el puesto que ocupa, pero en su mayoria

considero que si estan aptos aunque con oportunidades.

15. ¢ Cuéles son los desafios mayores
de la organizacién en el area de
planificacion financiera y gestion

administrativa?

Inicialmente la incertidumbre que se tenia a nivel mundial y no
se tenia claro que tanto iba hacer el impacto econémico y las
repercusiones gque consigo trae una pandemia como esta, para
nosotros era muy duro pues veniamos abriendo una sucursal
nueva y esto me inundo de mucha cosa negativa, incluso existia
la posibilidad de irse a la quiebra, pensé en una caida de ventas,
mas que el pais inicio con cierres de los negocios, lo que
limitaba la operacién de la misma. Acomode mejor las ideas, los
contactos del exterior con paises avanzados como China me
alarmaron de que lo mas recomendable era ir comprando desde
ya y garantizar inventarios, ya que ellos estaban viendo cierres
y esto podia colapsar las economias, les segui el consejo y de
forma precavida acomode los gastos y las compras, ya que los

compromisos iban a ser muy grandes.
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16. ¢Cuenta la empresa con un plan
de contingencia para mitigar los
efectos post pandemia? Si ¢existe | Tenemos una linea de crédito en caso de emergencia que podria

qué areas o acciones contempla? cubrirnos en caso de que se requiera.

17. ¢ Laempresa cuenta con politicas,
procedimientos y manuales de
procedimientos vigentes? ¢Qué tipo
de procesos y procedimientos estan
documentados? ¢Han sido
socializada esa documentacion a
todos los colaboradores de la|No contamos ni con politicas, ni procedimientos ni manuales

empresa? vigentes, todo se hace por costumbre.

18. Conoce usted si la empresa
cuenta con  mecanismos  de
evaluacion y mitigaciéon de riesgos _
o ) o No, pero debe trabajarse.
organizacionales. ¢Si  existiera,
preguntar nos puede explicar en qué

consiste?

Fuente: Elaboracion propia (2022).

La encuesta muestra la falta de estructura y formalidad en la empresa costarricense
comercializadora de aires acondicionados y sus componentes, en cuanto a la gestién financiera
y administrativa. No cuentan con un plan de control interno, ni procedimientos establecidos,
ni un sistema de control interno documentado e implementado. Tampoco tienen perfiles de
puestos definidos, ni indicadores, ni histérico de ventas, ni capacitacion general para los

colaboradores. La empresa parece operar sin una estructura organizacional solida y eficiente.

Sin embargo, la empresa ha tenido algunos avances positivos, como la mejora en el
servicio al cliente, la expansion de la compaiiia a nuevas areas del pais y la implementacion

de un plan estratégico de mensajeria. A pesar de que han enfrentado algunos desafios, como
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el aumento de los gastos de operacion debido al aumento de personal e inventario, han logrado

mantener una rentabilidad aceptable.

Para aumentar la rentabilidad, se sugiere buscar proveedores y tratar directo con las

fabricas, mejorar el margen de ganancia, mejorar los gastos totales y obtener ahorros

satisfactorios para toda la compafiia y establecer un plan de estrategia de servicio al cliente

que permita ser el distintivo y garantizar a los clientes que su inversion siempre sera rentable.

En cuanto a los desafios mayores de la organizacion en el area de planificacion

financiera y gestion administrativa, la incertidumbre generada por la pandemia ha sido un

factor importante para considerar y trabajar para minimizar su impacto.

Tabla 6.

Entrevista realizada a la encargada de Servicios Generales, quien desempefia las funciones de

Contabilidad y Recursos Humanos.

Pregunta realizada

Respuesta emitida por Servicios Generales

1. ¢Cuenta la organizaciéon o el
departamento con un plan de control
interno?

No cuenta con un plan de control interno.

2. ¢, Qué procedimientos se realizan en
la organizacion en el departamento?

Contabilidad de las sucursales, control de vacaciones,
cesantia y las funciones de planillas, permisos y
patentes de los locales, pago de la caja del INS, y la
caja, pagos de Hacienda, arqueos, diferencias en
cierre de cajas, soporte de facturacion electronica,
manejo y reintegro de caja chicas de las sucursales.

3. ¢Tiene la empresa un sistema de

control interno documentado e
implementado con el propdsito de
salvaguardar los activos, procurar la

eficiencia operativa y generar registros
contables confiables?

No existe un documento, pero existe una
estandarizacion de las funciones que yo misma me
hago para llevar mejor los controles de la compafiia.

4. ;Podria explicarlos cuél es la estructura
organizacional de la empresa?

Gerente General, Servicios Generales, Comercio
Exterior, Encargado de Logistica y Ventas, Logistica,
Ventas, Cajeros, Administracion, Mensajeria.

5. ¢Cuales (es) miembros de Ila
organizacion toman las decisiones de alto
nivel en la organizacion?

Quien toma las decisiones finales siempre es Don Max
el gerente general.
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6. ¢Es adecuada la estructura de la
organizacion para la lograr la
sostenibilidad econémica de la

organizacion?

Si estuviéramos hablando de otra empresa se pueden
apalancar en otros departamentos, sin embargo, como
es una empresa pequefia cada quien se ha hecho
responsable de sus funciones y se han vuelto
autosuficientes y considera que se puede mejorar, pero
siempre se ha llevado asi.

7. ¢ Conoce usted cuales son las medidas de
control interno  existentes en la
organizacion para el control de los
inventarios?

Se hacen inventarios ciclicos y por familia, se hacen
muestreos por articulo, cuando se sacan los inventarios
se tratan de hacer, pero no existe un control exacto para
los inventarios.

8. ; Qué factores han intervenido positiva o
negativamente para el cumplimiento de
metas econdmicas de la organizacion?

Yo creo que el factor importante es que se ha
mantenido por afios el mismo gerente general ha
Ilevado la empresa por varios afios, se sigue una vision
clara no hay cambio de objetivos bruscos y eso se
refleja con el crecimiento de los afios. El escoger los
proveedores correctos, sabe donde comprar, la calidad
y él tiene la formacion para poderlo realizar de la mejor
manera, existe un analisis de importaciones y es el mas
confiable y méas seguro para darle un servicio al cliente
de calidad a los talleres y los usuarios.
La pandemia influyo positivamente para crecer en las
ventas, se crearon ideas nuevas de entrega para suplir
las necesidades de los clientes.

9. ¢ Qué acciones cree usted necesarias para
aumentar la rentabilidad de la empresa?

Establecer las metas por vendedor, por sucursal y medir
mas por resultados a los empleados, crear una politica
de pago de bonos e incentivos. Capacitacion de servicio
al cliente. Capacitacion con el técnico de refrigeracion
para que el equipo este mejor capacitado. Un sistema
en linea que pueda generar datos al dia y permita
realizar mejores contables

10. ¢ Se tiene un perfil de puestos para cada
colaborador?

No se tiene un perfil de puestos, y siempre se tienen
problemas ya que no hay claridad de funciones,
esperamos que nos pueda colaborar.

11. ¢Tiene indicadores la empresa, si la
respuesta es afirmativa, cuales serian?

No se tiene ningun tipo de indicador, se le brindan
ejemplos de existentes en el mercado, pero no se logran
identificar ninguno.

12. ¢ Se tiene un historico de ventas, para el
analisis y el respectivo seguimiento?

No existe para el analisis.

13. ¢Los colaboradores reciben una
capacitacion general al ingresar a la
compaifiia?

No se tiene
generalidades.

ninguna capacitacién, para dar

14. ; Cuantos colaboradores tienen el perfil
requerido para el puesto que ocupa?

50% personas tienen el perfil que se requiere.




63

15. ¢ Cuales son los desafios mayores de la
organizacion en el &rea de planificacion
financiera y gestion administrativa?

Con forme fue avanzando la pandemia vimos que mas
bien tuvimos un giro inesperado, la gente al no poder
salir y no tener gastos asociados a esas vacaciones,
iniciaron a preocuparse mas por sus vehiculos, sus
casas y es ahi donde nosotros entramos como una de
estas soluciones, se tuvieron que negociar mas
contenedores completos, pues nos estabamos quedando
cortos para tan alta demanda, y fue cuando la
mensajeria se hizo necesaria en cada tienda y fuimos
creciendo.

16. ¢Cuenta la empresa con un plan de
contingencia para mitigar los efectos post
pandemia? Si ;existe qué &reas o acciones
contempla?

No existe ningun plan de contingencias.

17. ¢La empresa cuenta con politicas,
procedimientos y manuales de
procedimientos vigentes? ;Qué tipo de
procesos Yy  procedimientos  estan
documentados? ;/Han sido socializada esa
documentacién a todos los colaboradores
de la empresa?

No existe ninguno

18. Conoce usted si la empresa cuenta con
mecanismos de evaluacion y mitigacion de
riesgos organizacionales. ¢Si existiera,
preguntar nos puede explicar en qué
consiste?

No existe ningln mecanismo para este tipo.

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Los resultados muestran que la organizacion no cuenta con un plan de control interno

documentado, pero existe una estandarizacién de las funciones que lleva a cabo la empresa.

La empresa realiza procedimientos de contabilidad, control de vacaciones, cesantia, funciones

de planillas, permisos y patentes de los locales, pagos de la caja del INS y Hacienda, arqueos,

soporte de facturacion electrénica, manejo y reintegro de caja chicas de las sucursales. Quien

toma las decisiones finales siempre es el gerente general.

La estructura organizacional de la empresa incluye Gerente General, Servicios

Generales, Comercio Exterior, Encargado de Logistica y Ventas, Logistica, Ventas, Cajeros,

Administracion y Mensajeria. La encuestada considera que la estructura de la organizacion es

adecuada para la sostenibilidad economica de la organizacion.




La empresa realiza inventarios ciclicos y por familia, pero no existe un control exacto
para los inventarios. La pandemia influyd positivamente en el crecimiento de las ventas, ya
que se crearon ideas nuevas de entrega para suplir las necesidades de los clientes.

Para aumentar la rentabilidad de la empresa, la encuestada considera necesario
establecer metas por vendedor, por sucursal y medir mas por resultados a los empleados, crear
una politica de pago de bonos e incentivos, capacitar al personal en servicio al cliente,
capacitar al técnico de refrigeracion para que el equipo esté mejor capacitado, y establecer un
sistema en linea que pueda generar datos al dia y permita realizar mejores contables.

La empresa no tiene un perfil de puestos para cada colaborador, y la falta de claridad
en las funciones es un problema constante. No existe ningun tipo de indicador, ni histérico de
ventas para el analisis y el seguimiento.

La encuestada considera que los desafios mayores de la organizacion en el area de
planificacion financiera y gestion administrativa son la adaptacion a los cambios imprevistos,
como la pandemia, y la necesidad de negociar mas contenedores completos para satisfacer la
alta demanda.

La empresa cuenta con un plan de contingencia para mitigar los efectos post pandemia,

aunque no se especifica cuél es el contenido de este plan.

4.3PRESENTACION DE RESULTADOS OBJETIVO TRES.

Elaborar una propuesta de politicas y procedimientos para el sistema de control
interno, para el fortalecimiento de los riesgos detectados para una empresa
Comercializadora de aires acondicionados y sus componentes para el segundo semestre
del 2022.

Como parte, del diagndstico para la elaboracion de la propuesta en el desarrollo de
politicas y procedimientos se les consulta a las personas participantes acerca del proceso de
induccién recibida al momento de ingresar a laborar en la empresa. Los resultados

porcentuales se presentan en la figura 14, presentada a continuacion.
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Figura 14.

Aplicacién de un plan de induccion por parte de la compariia

® S aplica
®No aplica

Fuente: Elaboracién propia (2022).

Los resultados de la figura nimero 14 muestran que el 90% del personal consultado
no ha recibido capacitacion o induccion laboral por parte de la compafiia, mientras que el 10%
restante si ha recibido algun tipo de acompafiamiento o induccién.

Ademas, cuando se les pregunt6 a los colaboradores si la falta de capacitacion o
induccidn les afecta, la mayoria de ellos indicé que si, ya que se sienten perdidos y les gustaria
tener mas claridad sobre sus funciones al comenzar en la compafiia. Los colaboradores
también sefialaron que la falta de induccién genera incertidumbre en los nuevos empleados.

Estos resultados indican que la compafiia podria beneficiarse de la implementacion de
un plan de induccidn para sus nuevos empleados, ya que la falta de capacitacion y orientacion
puede afectar negativamente su rendimiento y adaptacion en la empresa. Es importante
destacar que la induccion no solo proporciona claridad en las funciones y responsabilidades
de los empleados, sino que también puede ayudar a fomentar un sentido de pertenencia y
motivacion en el equipo.

En esta misma linea se les consulta acerca de las tematicas recibidas durante el

proceso de formacion, lo resultados se presentan en la figura 15.
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Figura 15.

Tematicas recibidas durante la capacitacion

Misién Vision Organigrama Horario

ESi ENo

Fuente: Elaboracion propia (2022).

La figura 15 muestra los resultados de una encuesta o estudio en el que se pregunto a los
colaboradores sobre las teméticas que recibieron durante una capacitacién. De acuerdo con los
datos presentados, el 86% de los colaboradores indicd que recibi6 informacién sobre el horario, el
36% sobre la mision, el 21% sobre la vision y el 21% sobre el organigrama de la empresa.

Ademas, se menciona que algunos colaboradores buscaron la informacidn por sus propios
medios, lo que sugiere que la empresa no tiene un proceso de induccién formal o completo para
los nuevos empleados.

En general, estos datos indican que la capacitacion de la empresa se enfoca principalmente
en proporcionar informacién sobre el horario de trabajo, mientras que la mision, la visién y el
organigrama reciben menos atencion. Ademas, la falta de un proceso de induccion formal puede
Ilevar a que algunos empleados tengan que buscar informacidn por su cuenta, lo que podria afectar
su desempefio y su integracién en la empresa.

En caso de la empresa costarricense comercializadora de aires acondicionados y sus
componentes, por medio de una lista de cotejo aplicada en una de las visitas de campo a la empresa,
se realiz6 una revision de los siguientes aspectos de evaluacidn de control interno para las cuentas
por cobrar tal y como se muestra en la tabla 5.



Tabla 7. Evaluacion del sistema de control en las cuentas por cobrar
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N° | Aspectos a evaluar Cumple En Proceso No cumple
¢Existe un registro detallado de todas las
1 |cuentas por cobrar? v
¢Se han registrado todas las cuentas por
2 | cobrar en el sistema contable? v
:Se han identificado todas las cuentas
vencidas y se han tomado las medidas
3 | necesarias para su cobro? A
¢Se han realizado los calculos de intereses y/o
cargos por mora correspondientes a las
4 |cuentas vencidas? X
¢Se han registrado correctamente las facturas
5 |emitidas y recibidas? v
:Se  han efectuado las conciliaciones
bancarias correspondientes a las cuentas por
6 |cobrar? v
¢Se han realizado provisiones para cuentas
7 |incobrables en caso de que se presenten? X
¢Existe  un  procedimiento para el
8 |otorgamiento de créditos? X
¢Se han realizado las gestiones necesarias
9 | para recuperar las cuentas vencidas? X
¢, Se tienen politicas y procedimientos para el
10 | cumplimiento de las cuentas por cobrar? X
Total respuestas 4 1 5
SIMBOLOGIA Estado Resultados
Cumple v Cumple 4
En Proceso A En Proceso 1
No cumple X No cumple 5
Total 10

Fuente: Elaboracion propia (2022).




En la revision de las cuentas por cobrar por medio de la aplicacion de la lista de cotejo
titulada Evaluacion del sistema de control en las cuentas por cobrar, se presentan los resultados

consolidados sobre el cumplimiento de las gestiones de cuentas por cobrar:

Figura 16.

Evaluacion del sistema de control en las cuentas por cobrar

B Cumple
W En Proceso

H No cumple

Fuente: Elaboracion propia (2022).

La figura nimero 16 representa una evaluacion de control interno en relacion a las
cuentas por cobrar. La evaluacién indica que el 50% de los aspectos evaluados no cumplen
con los requisitos necesarios, lo que implica que hay deficiencias en los procesos relacionados
con los calculos de intereses y cargos por mora, la realizacion de provisiones para cuentas
incobrables, los procedimientos de otorgamiento de créditos, las gestiones para recuperar las
cuentas vencidas y las politicas y procedimientos para el cumplimiento de las cuentas por
cobrar.

Por otro lado, el 40% de los aspectos evaluados cumplen con los requisitos necesarios,
lo que indica que la empresa cuenta con un registro detallado de todas las cuentas por cobrar,
una persona responsable de las cuentas por cobrar, han registrado correctamente las facturas
emitidas y recibidas y se han efectuado las conciliaciones bancarias correspondientes a las

cuentas por cobrar.
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Finalmente, el 10% restante se encuentra en proceso de cumplir con los requisitos
necesarios para un sistema de control interno aceptable en las cuentas por cobrar, ya que se
han identificado todas las cuentas vencidas y se tomaran las medidas necesarias para su cobro.
En resumen, la evaluacion indica que hay deficiencias en los procesos relacionados con las
cuentas por cobrar de la empresa, aunque también se identifican areas en las que se cumple
con los requisitos necesarios y se estan tomando medidas para mejorar el sistema de control
interno.

Analisis vertical de Estado de resultados:

Utilizando la revision de documentacion, se realiza un analisis vertical del estado de
resultados del segundo semestre del 2022.

Tabla 8.

Analisis vertical del estado de resultados del 2022 y 2021.

PERIODO 2021 2022

Ventas Netas 2 338 534912 |100% 3113 651 232 |100%
Costo de Ventas 1426 351186 [61% 1930463 764 |62%
Utilidad Bruta 912 183 725 1183 187 468

Gastos -
Alquiler 66 680 000 | 3% 130922 197 |4%
Arrendamiento Vehiculo 16 577 180 | 1% 24 857 540 (1%
Salarios y cargas sociales 76 108 762 |3% 76 712 262 | 2%
Atencién a funcionarios y dietas 51 858 403 | 2% 54239873 2%
Seguridad 13169 660 |1% 29 808 567 |1%
Servicios publicos y patente 14 881 085 |1% 24 479 409 | 1%
Seguro vehiculos y honorarios 21240756 |1% 27722588 | 1%
Combustible y mantenimiento de

vehiculo 8122 846 | 0% 11 100 524 | 0%
Suministros de oficina 27 450 295 1% 45767 407 |1%
Mantenimientos y reparaciones 27293301 [1% 18 272 822 | 1%
Peajes y parqueos 1 360 840 [0% 1541 463 | 0%
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Publicidad 1395397 |0% 5000 287 |0%
Encomiendas y mensajeria 15359 523 |1% 73717 232 | 2%
Comisiones sobre tarjetas 11769 626 |1% 18498 513 | 1%

Total gastos 353 267 674 542 640 685

Utilidad Antes de Impuestos

Utilidad Neta

Fuente: Departamento de contaduria de la organizacion (2022)

Los datos presentados muestran los Estados de Resultados correspondientes a los afos
2021 y 2022 de la empresa costarricense comercializadora de aires acondicionados y sus
componentes, donde se muestran los porcentajes de la utilidad bruta, los gastos, la utilidad antes

de impuestos y la utilidad neta con respecto a las ventas netas totales.

Segun los datos, en el afio 2021 la empresa tuvo una utilidad bruta del 39% con respecto a
las ventas netas totales, lo que significa que, de cada 100 unidades vendidas, la empresa obtuvo 39
unidades de utilidad bruta. Los gastos de operacion representaron el 15% de las ventas netas totales
y la utilidad antes de impuestos fue del 24%. Finalmente, la utilidad neta correspondio al 17% de

las ventas netas totales.

En el afio 2022, aunque la utilidad bruta disminuy6 ligeramente al 38%, los gastos de
operacion aumentaron al 17%, lo que significa que, de cada 100 unidades vendidas, la empresa
obtuvo 38 unidades de utilidad bruta y gast6 17 unidades en gastos de operacion. La utilidad neta

antes de impuestos fue del 21% y la utilidad neta correspondié al 14% de las ventas netas totales.

Se puede observar que, aunque la utilidad bruta disminuy6 ligeramente en el afio 2022 con
respecto al afio 2021, los gastos de operacién aumentaron significativamente, lo que se tradujo en
una menor utilidad neta en el afio 2022 con respecto al afio 2021. En otras palabras, aunque la
empresa vendié una cantidad similar de productos en ambos afios, los gastos de operacion en el

afio 2022 afectaron negativamente la utilidad neta.



En resumen, podemos detallar los siguientes resultados:

Las ventas netas en el afio 2022 aumentaron en un 33% con respecto al afio anterior,
lo que indica un crecimiento significativo en la actividad de la empresa.

El costo de ventas aumentd en términos absolutos en el afio 2022, pero disminuyd
como porcentaje de las ventas netas totales, lo que indica una mejora en la eficiencia de la
empresa en la gestion de los costos de produccion.

La utilidad bruta disminuy6 ligeramente en el afio 2022 en comparacién con el afio
anterior, lo que indica una posible presion sobre los precios de venta o un aumento en los
costos de produccion.

Los gastos totales aumentaron en términos absolutos en el afio 2022 y como porcentaje
de las ventas netas totales, lo que sugiere que la empresa ha incurrido en mayores gastos
operativos para sostener su crecimiento.

La utilidad antes de impuestos disminuyd como porcentaje de las ventas netas totales
en el afio 2022 en comparacion con el afio anterior, lo que indica que la empresa ha enfrentado
mayores costos y gastos operativos.

El impuesto de renta también disminuyd como porcentaje de las ventas netas totales
en el afio 2022, lo que sugiere una posible reduccion en las tasas impositivas 0 una gestion
eficiente de los impuestos.

La utilidad neta disminuyd en términos absolutos y como porcentaje de las ventas netas
totales en el afio 2022 en comparacién con el afio anterior, lo que indica que la empresa ha

enfrentado mayores costos y gastos operativos que han reducido su rentabilidad.
Analisis vertical de Estado de resultados:

Utilizando la revision de documentacion, se realiza un analisis vertical del estado de

resultados del segundo semestre del 2022.
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Tabla 9.

Analisis horizontal del estado de resultados del 2022 y 2021.

72

Empresa Costarricense Comercializadora de aires acondicionados y sus componentes

Estado de resultados consolidado

En colones

Al 31 de diciembre 2022 y 2021

oficina

Absoluta Relativa
Ventas Netas 2338534912 | 100% | 3113651232 | 100% | 775116 321 | 33%
Costo de Ventas 1426351186 | 61% | 1930463764 | 62% | 504 112578 | 35%
Gastos
Alquiler 66 680 000 3% 130922197 | 4% 64 242 197 | 96%
Arrendamiento 16 577 180 1% 24 857 540 1% 8 280 360 50%
Vehiculo
Salarios y cargas | 76 108 762 3% 76 712 262 2% 603 500 1%
sociales
Atencion a | 51 858 403 2% 54 239 873 2% 2381470 5%
funcionarios y dietas
Seguridad 13 169 660 1% 29 808 567 1% 16 638 908 | 126%
Servicios publicos y | 14 881 085 1% 24 479 409 1% 9598 324 65%
patente
Seguro vehiculos y | 21 240 756 1% 27 722 588 1% 6 481 833 31%
honorarios
Combustible y | 8122 846 0% 11 100 524 0% 2977678 37%
mantenimiento  de
vehiculo
Suministros de | 27 450 295 1% 45 767 407 1% 18 317 112 67%
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Mantenimientos y | 27 293 301 1% 18 272 822 1% -9020479 | -33%
reparaciones

Peajes y parqueos 1 360 840 0% 1541 463 0% 180 624 13%
Publicidad 1395 397 0% 5000 287 0% 3 604 890 258%
Encomiendas y | 15 359 523 1% 73717 232 2% | 58357 709 | 380%
mensajeria

Comisiones  sobre | 11 769 626 1% 18 498 513 1% 6 728 887 57%
tarjetas

Impuesto de Renta | 167 674 815 | 7% 192 164 035 6% 24489219 | 15%

El anélisis horizontal compara los cambios absolutos y relativos en los estados financieros de

un periodo a otro. En este caso, se esta comparando el estado de resultados del afio 2021 con

el del afio 2022, se puede interpretar los siguientes resultados, respecto a las ventas netas o

ingresos de la empresa Costarricense Comercializadora de Aires Acondicionados y sus

componentes del afio 2021 al 2022 hubo un aumento en €775 116 321 colones, el costo de

ventas en proporcion con las ventas netas reflejo un aumento de €504 112 578 en 2022, esto

genera que la utilidad bruta tambien haya aumentado en el afio 2022 en ¢271 003 743 con

respecto al afio 2020. Respecto al rubro de gastos aumento en el periodo 2021-2022 en €189

373 012 el cual estaba conformado por los gastos de operacion y otros gastos.

En estos dos rubros las cuentas con mayor incidencia fueron gastos de arrendamiento de

vehiculos que aumentaron de €8 280 360, la seguridad aumento en 16 638 908, publicidad

aumento en 5 000 287, encomiendas y comisiones aumentaron en ¢58 357 709 del afo 2021 al

afno 2022.




Otro dato importante que encontramos dentro del Estado de Resultados es el
incremento de la Utilidad Neta que presenta la empresa costarricense comercializadora de
aires acondicionados y sus componentes para el periodo 2021-2022 donde este incremento
fue de €57 141 512.

En general, la empresa experimentd un crecimiento significativo en sus ventas y
utilidades, aunque también experimentd un aumento importante en sus gastos, especialmente
en el rubro de encomiendas y mensajeria. La empresa deberia analizar cuidadosamente los
cambios en sus costos y gastos para asegurarse de que estdn siendo administrados

adecuadamente para lograr un crecimiento sostenible en el futuro.

En la siguiente tabla se muestra el calculo del margen de la utilidad bruta.

Tabla 10.
Célculo del Margen de la utilidad bruta

Margen de utilidad bruta = (Utilidad bruta / Ventas netas) x 100
1183 187 468 / 3113651232
Margen de utilidad bruta = 38%

Fuente. Elaboracion propia (2022)

Un margen de utilidad bruta del 38% significa que por cada colén que la empresa
genera en ventas, obtiene ¢0.38 en utilidad bruta después de deducir los costos directos de
produccién. En otras palabras, la empresa tiene un margen de ganancia del 38% sobre su costo

de produccion para cada producto o servicio que vende.

Este margen es un indicador importante de la rentabilidad de la empresa y su capacidad
para controlar los costos de produccion. Un margen de utilidad bruta del 38% puede ser
considerado positivo y saludable, especialmente si se compara favorablemente con los
margenes de otras empresas en la misma industria. Sin embargo, también es importante tener
en cuenta otros factores como los gastos generales y los impuestos que pueden reducir la

utilidad neta de la empresa.
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Tabla 11.

Calculo del Margen de la utilidad Neta

Margen de utilidad neta = (Utilidad neta / Ingresos totales) x 100
448 382 748 / 3113651232
Margen de utilidad neta = 14%

Fuente. Elaboracion propia (2022)

Si el margen de la utilidad neta es del 14%, esto significa que, por cada délar de
ingresos generados por la empresa, la empresa obtiene un beneficio neto de $0,14. En otras
palabras, la empresa tiene un margen de ganancia del 14% sobre sus ventas después de que se

hayan deducido todos los gastos y costos.

Un margen de utilidad neta del 14% podria considerarse como una sefial positiva para
los inversores y accionistas, ya que indica que la empresa esta generando beneficios y tiene
un buen control de sus costos y gastos. Sin embargo, también es importante tener en cuenta
que el margen de utilidad neta puede variar significativamente segun la industria y la
competencia en el mercado, por lo que es importante comparar el margen de la utilidad neta

de una empresa con los estandares de su industria para obtener una evaluacién mas precisa.
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CAPITULO V: DISCUSION
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Se presentan a continuacion la interpretacion de los resultados descritos en los objetivos

especificos de esta investigacion.

5.2 RESULTADOS DEL OBJETIVO UNO

e Lainvestigacion se desarrolla en una empresa costarricense Comercializadora
de aires acondicionados y sus componentes, que esta ubicada en diferentes
localidades del territorio nacional, tales como Santa Cruz y Liberia en
Guanacaste, Guapiles y Limén Centro, Alajuela Centro, San Carlos y Pérez
Zeledon.

e Los datos proporcionados demuestran que la muestra de colaboradores es
bastante heterogénea y diversa, o que proporciona una vision mas completa
del sistema de control interno en toda la organizacion. Ademas, los
colaboradores de todas las areas de la organizacion participaron en la encuesta,
lo que garantiza que la percepcion del sistema de control interno no se limita a
una sola area de la organizacion.

e Esimportante tener en cuenta que el mayor porcentaje de colaboradores (50%)
ha trabajado para la empresa durante mas de 4 afios. Esto sugiere que estos
colaboradores han tenido la oportunidad de conocer bien la organizacién, su
entorno y su actividad econdmica, lo que les permite tener una comprension
maés profunda de los procesos internos y del sistema de control interno.

e Es importante destacar que, aunque la mayoria de los colaboradores
encuestados afirmaron conocer los procesos de control interno, el 45% que
respondid que no lo conoce aln representa una proporcion significativa. Esto
sugiere que puede haber una brecha en la comprension y conocimiento del
sistema de control interno en la organizacion, y se debe trabajar en mejorar la
comunicacion y la capacitacion de los colaboradores en este tema.

e Segun los resultados de la encuesta, el 100% de los colaboradores encuestados
sefialaron que la gerencia es el principal departamento encargado de tomar
estas decisiones. Esto es un resultado esperado, ya que la gerencia es el nivel

maés alto de liderazgo en la organizacion y tiene la responsabilidad de tomar



decisiones criticas. Ademas, se observa que otros departamentos también
fueron mencionados por los encuestados como responsables de la toma de
decisiones trascendentales en la compafia. EI departamento de servicios
generales y administracion, estos resultados sugieren que estos departamentos
también tienen una influencia significativa en la toma de decisiones
importantes en la compafiia.

o Es importante para este primer objetivo capacitar al personal con un
curso de control interno, con el fin de mejorar la comprensién de sus

definiciones y objetivos.

RESULTADOS DEL OBJETIVO DOS

Llama la atencion que los datos indican que la empresa costarricense comercializadora
de aires acondicionados y sus componentes tiene una fuerte concentracion en dos
procesos de control interno: el conteo y revision de inventarios, y la revision de cuentas
por cobrar. Esto sugiere que la empresa esta enfocada en garantizar la precision y la
integridad de su inventario y la gestion de cuentas por cobrar.

Los datos indican que el 89% de los encuestados opind que la empresa no cuenta con
un plan de control implementado, lo que sugiere que la mayoria de los colaboradores
perciben que la organizacion no esta tomando medidas para controlar sus procesos
internos y garantizar su eficacia, estos resultados podrian ser una sefial de
preocupacion para la organizacion, ya que indican que la mayoria de los colaboradores
perciben una falta de control interno en la empresa.

Ahora bien, segun los resultados de la encuesta indican que la empresa no tiene
politicas y procedimientos claros, descripciones de cargo detalladas ni un sistema de
evaluacion de desempefio para mejorar su gestion y garantizar la eficacia y eficiencia
de sus empleados.

Segun la encuesta aplicada se determind que no cuentan con un plan de control interno,
ni procedimientos establecidos, ni un sistema de control interno documentado e

implementado. Tampoco tienen perfiles de puestos definidos, ni indicadores, ni
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historico de ventas, ni capacitacion general para los colaboradores. La empresa parece

operar sin una estructura organizacional sélida y eficiente.
5.3 ANALISIS DE RESULTADOS OBJETIVO TRES.

Ahora bien, en los datos presentados indican que la mayoria del personal
consultado no ha recibido capacitacion o induccién laboral por parte de la
compaifiia. Solo un 10% de los colaboradores han recibido algin tipo de
acompafiamiento o induccion. Este hecho es relevante porque la capacitacion
y la induccion son procesos importantes para que los nuevos empleados
comprendan sus funciones y responsabilidades, lo que puede tener un impacto
significativo en su desempefio laboral, es importante el desarrollo de perfiles
de cargos de trabajo para mayor claridad en las funciones.

Evidentemente sé muestra que la empresa podria beneficiarse de una
capacitacion mas completa y exhaustiva que aborde no solo el horario y la
mision de la empresa, sino también su vision y estructura organizacional. Una
capacitacion mas completa puede ayudar a los empleados a comprender mejor
su papel en la empresa y cdmo sus objetivos individuales se alinean con los
objetivos de la empresa. Esto puede mejorar el compromiso y la motivacion de
los empleados, lo que a su vez puede mejorar el desempefio laboral y la
retencion de talentos en la empresa.

La evaluacion de control interno aplicado por medio de una lista de cotejo al
sistema de cuentas por cobrar nos indica que el 50% de los aspectos evaluados
no cumplen con los requisitos necesarios, lo que es una sefial de que la empresa
tiene deficiencias en los procesos relacionados con las cuentas por cobrar. Las
deficiencias incluyen los calculos de intereses y cargos por mora, la realizacion
de provisiones para cuentas incobrables, los procedimientos de otorgamiento
de créditos, las gestiones para recuperar las cuentas vencidas y las politicas y

procedimientos para el cumplimiento de las cuentas por cobrar.
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6.1 CONCLUSIONES
A continuacién, se exponen las conclusiones obtenidas a partir de la investigacion

realizada:

Se determina que el 45% de los colaboradores encuestados no tienen
conocimiento alguno de control interno, esto sefiala de que la empresa no esta
proporcionando suficiente capacitacion o informacion a sus empleados en lo que
respecta al control interno. La falta de conocimiento sobre el control interno puede
aumentar el riesgo de errores, fraudes y pérdidas financieras en la empresa.

La gran mayoria de los colaboradores encuestados considera que la organizacion
no tiene implementado un plan de control interno. Esta percepcion es preocupante
ya que un plan de control interno efectivo es fundamental para garantizar la
eficiencia y eficacia de los procesos internos de una empresa. Es necesario que la
organizacion tome medidas para implementar un plan de control interno
adecuado, que permita mitigar riesgos, detectar y corregir errores, y asegurar que
los procesos se desarrollen de manera eficiente y efectiva.

" Se plantea entonces que la empresa presenta deficiencias en la definicion
de politicas y procedimientos claros, lo que puede generar confusion y falta de
uniformidad en los procesos internos. Asimismo, la falta de descripciones
detalladas de los cargos y un sistema de evaluacion de desempefio puede afectar
la gestién y motivacién de los empleados, asi como su capacidad para desempefiar
eficaz y eficientemente sus funciones.

. Cabe considerar que la empresa no cuenta con indicadores de gestion
administrativa para medir su desempefio y tomar decisiones informadas. La falta
de indicadores de gestion puede llevar a la empresa a no tener una vision clara de
su rendimiento y no ser capaz de identificar oportunidades de mejora.

. Se identifica que la falta de un plan de contingencias puede poner en riesgo
la continuidad y estabilidad de la empresa ante posibles situaciones de emergencia
o crisis. Es importante que la empresa reconozca la importancia de contar con un
plan de contingencias bien estructurado y que lo implemente de manera efectiva
para garantizar la resiliencia y la capacidad de adaptacion frente a posibles

adversidades.
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" La falta de segregacion de funciones es una debilidad importante en la
estructura organizativa de la empresa, ya que la misma persona esta a cargo de
tareas importantes y sensibles como la contabilidad y el talento humano. Esta
situacion puede resultar en la falta de transparencia y confiabilidad en los informes
financieros y en la gestion del personal de la empresa.

" En relacion a las cuentas por cobrar muestran deficiencias significativas en
los procesos y procedimientos relacionados con la gestion de esta area. La falta de
calculos de intereses y/o cargos por mora correspondientes a las cuentas vencidas
y la falta de provisiones para cuentas incobrables pueden tener un impacto
negativo en la salud financiera de la empresa. Ademas, la falta de un
procedimiento para el otorgamiento de créditos y la falta de gestiones para

recuperar cuentas vencidas indican una falta de control interno en esta area critica.

6.2 LIMITACIONES

Una de las principales limitaciones identificadas en la empresa es la falta de una
segregacion adecuada de funciones. En particular, se encontré que la colaboradora encargada de
la gestion de talento humano también es responsable de la contabilidad, lo que resulta en una
sobrecarga de funciones y una potencial falta de control interno. Ademas, la realizacion de esta
investigacion también implicé una limitaciéon adicional, ya que se debieron utilizar espacios

adicionales para su ejecucion.

6.3 RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentan las recomendaciones para esta investigacion:

» Implementar la propuesta: “Politica de control interno y manual de procedimientos en
cuentas por cobrar y herramienta de creacion de gestion de recursos humanos, para
una empresa costarricense Comercializadora de aires acondicionados y sus
componentes’.

» Implementar un programa de capacitacion sobre control interno para todos los

empleados de la empresa, de manera que se les brinde el conocimiento necesario para



comprender y aplicar los procesos y procedimientos de control interno. Esta
capacitacion puede incluir talleres, charlas, manuales de procedimientos y
evaluaciones de conocimientos, lo que ayudara a reducir el riesgo de errores y fraudes,
y aumentara la eficiencia y eficacia de los procesos internos de la empresa. Ademas,
es importante asegurarse de que los empleados estén actualizados y al tanto de los
cambios en las politicas y procedimientos de control interno.

Implementar un plan de control interno que incluya politicas, procedimientos y
controles adecuados para garantizar la eficiencia y eficacia de sus procesos internos.
Este plan debe ser comunicado a todos los colaboradores y se deben proporcionar
capacitaciones para asegurar que todos los empleados comprendan el plan de control
interno y su importancia para el éxito de la organizacion. Ademas, se sugiere realizar
evaluaciones periodicas del plan de control interno para asegurar su efectividad y
realizar ajustes en caso de ser necesario.

Revisar y actualizar sus politicas y procedimientos relacionados con las cuentas por
cobrar, asegurandose de que sean claros, uniformes y estén debidamente
documentados. Ademas, se sugiere que se establezcan descripciones detalladas de los
cargos y un sistema de evaluacion de desempefio que permita a los empleados
comprender sus responsabilidades y expectativas, y les brinde la oportunidad de
mejorar su rendimiento. Es importante fomentar un ambiente laboral positivo y
motivador para aumentar la satisfaccion y retencion de los empleados, lo que a su vez
puede mejorar el desempefio general de la empresa.

Implementar un sistema de indicadores de gestién administrativa que permita medir y
monitorear su desempefio en distintas areas y procesos clave de la organizacién. Esto
permitiria tener una vision clara y objetiva de su rendimiento y tomar decisiones
informadas y oportunas para mejorar la eficiencia y eficacia de sus procesos internos.
Es importante que estos indicadores estén alineados con los objetivos estratégicos de
la empresa y que sean monitoreados y revisados regularmente para asegurar su
relevancia y utilidad en la toma de decisiones.

Establecer un equipo de gestion de crisis y desarrollar un plan de contingencia
detallado que incluya procedimientos claros y definidos para hacer frente a diversas

situaciones de emergencia. Ademas, se debe realizar pruebas y simulaciones
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periddicas del plan para asegurarse de que esta actualizado y que todos los miembros
del equipo estén familiarizados con sus roles y responsabilidades en caso de una crisis.
También se debe asegurar que el plan de contingencia esté documentado y que todos
los colaboradores estén informados y capacitados sobre el mismo.

Realizar una segregacion de funciones, asignando a diferentes personas las
responsabilidades en areas importantes de la empresa como la contabilidad y el talento
humano. Ademas, se debe establecer un sistema de monitoreo y supervision para
asegurar que las funciones estén correctamente segregadas, para detectar cualquier
posible conflicto de intereses.

Revisar exhaustivamente de los procedimientos relacionados con las cuentas por
cobrar y establezca un procedimiento claro para el otorgamiento de créditos y la
recuperacion de cuentas vencidas. Asimismo, es importante que la empresa establezca
calculos de intereses y/o cargos por mora correspondientes a las cuentas vencidas y
provisiones adecuadas para cuentas incobrables para garantizar una gestion financiera
solida. La implementacion de estos controles internos puede mejorar
significativamente la gestion financiera de la empresa y reducir el riesgo de pérdidas

financieras.
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Se propone la implementacion de un sistema de control interno que contemple la definicion
clara de politicas, la elaboracién de procedimientos adecuados y la implementacion de controles

efectivos para garantizar la eficiencia y eficacia del control interno en la organizacion.
7.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

“Politica de control interno y manual de procedimientos en cuentas por cobrar y
herramienta de creacion de gestion de recursos humanos, para una empresa costarricense

Comercializadora de aires acondicionados y sus componentes.

7.2 INSTITUCIONEN LA CUAL SE DESARROLLARA

Aplicara para todos los colaboradores de la empresa costarricense Comercializadora de

aires acondicionados y sus componentes.
7.3 OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA

Objetivo general
Establecer una de politica de control interno que contenga un manual de procedimientos en cuentas
por cobrar y herramienta de creacion de gestion de recursos humanos, asi como sus controles
adecuados para lograr la integridad y confiabilidad de la informacion financiera y operativa,
minimizacién de los riesgos y errores, optimizacion de la eficiencia y eficacia de los procesos
internos y la garantia del cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.
Obijetivos especificos
e Definir los procesos claves de la gestion de cuentas por cobrar de la empresa
Comercializadora de Aires Acondicionados y sus Componentes para la elaboracion de la
politica de control interno y el manual de procedimientos para la mejora en la eficiencia
operativa
e Establecer un sistema de monitoreo y seguimiento continuo de las operaciones de la
empresa, con el fin de detectar y corregir oportunamente los errores y desviaciones gque se

presenten.
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e Capacitar a los empleados de la empresa en el uso y cumplimiento de las politicas,

procedimientos y controles establecidos en el sistema de control interno.

o Realizar revisiones periodicas del sistema de control interno para evaluar su efectividad y

hacer ajustes necesarios para mejorar su funcionamiento.

7.4

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

A continuacion, se muestra un cronograma que detalla las actividades necesarias para llevar

a cabo la implementacion de la propuesta

Tabla 12.

Cronograma de la propuesta

Actividad

Responsable

Duracion

estimada

Fecha de Ejecucion

Presentacion de la propuesta a la
gerencia general de la empresa.

Persona investigadora:

Shirley Tatiana Abarca

1 Semana

05 de mayo 2023

Disefio del sistema de control
interno (politica de control interno,
de

procedimientos en cuentas por

politica y manual

cobrar y herramienta de creacion

de gestion de recursos humanos)

Persona investigadora:

Shirley Tatiana Abarca

2 semanas

13 de mayo 2023

Implementacion del sistema de

control interno en areas piloto

Encargada de servicios
generales; Karen

Espinoza

2 semanas

23 de mayo 2023

Evaluacion y ajuste del sistema de

control interno

Encargada de servicios
generales; Karen

Espinoza

2 semanas

30 de mayo 2023

Implementacion del sistema de

control interno en toda la empresa

Encargada de servicios
generales; Karen

Espinoza

1 Semana

07 de junio 2023
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Actividad

Responsable

Duracion

estimada

Fecha de Ejecucion

Capacitacion de empleados en el

nuevo sistema de control interno

generales;

Espinoza

Encargada de servicios

Karen | 1 Semana

15 de junio 2023

del sistema de control interno

Evaluacion y monitoreo periddico | Encargado

contabilidad

de
Permanente

Desde 20 de junio 2023

Fuente. Elaboracion propia (2023)

En resumen, el cronograma detalla las fechas de ejecucion de cada actividad y el

responsable encargado de llevarla a cabo, lo cual permitird tener un seguimiento detallado de la

implementacion del sistema de control interno en la empresa.

7.5 PRESUPUESTO NECESARIO PARA SU IMPLEMENTACION
Seguidamente se presenta un presupuesto estimado de la inversién que debe realizar la

empresa para la implementacion de la propuesta sugerida:

Tabla 13

Presupuesto de la propuesta

relacionados con la

propuesta

Incluye capacitador y
materiales y

refrigerios

Rubro Costo Unitario Costo Total o %
Anual

Contratacion de un 1.015.000 colones 12.180.000 colones 78,50%

Asistente Talento

Humano

4  actividades de

capacitacion del 550.000 por 2.200.000 colones 14,31%

personal en temas capacitacion
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Contratacion de 7,10%
experto para 1.100.000 colones 1.100.000 colones
levantamiento de
procesos y
flujogramas

TOTAL: 15.480.000 colones 100%

Fuente. Elaboracion propia (2023)

La implementacion anual de la propuesta requiere de una inversion de 15.480.000 colones,
US$28.200 dolares.

El rubro mas significativa es la contratacion de una persona que ocupe la posicion de
Asistente de Talento Humano, para lograr segregar las funciones de contabilidad y de gestion del
personal, lo que permitiria un mejor control y sequimiento para la implementacion de este sistema
de control interno, que representa un 78,50% del total de la inversion requerida.

La segunda actividad relacionada con actividades de capacitacion representa un 14,31%,
corresponde a 4 capacitaciones en temas relacionados con control interno y gestion de cuentas por
cobrar. En el costo de las capacitaciones se ha estimado los honorarios del facilitador, materiales
y refrigerios.

La tercera actividad relacionada con el levantamiento de procesos y flujogramas representa
un 7,10% de la inversion total, lo cual es importante para lograr documentar los procesos claves
de la organizacion, que permitan evaluar los procedimientos y realizar evaluaciones de desempefio

del personal.

7.6 FASES DE LA PROPUESTA
El cronograma indica las actividades y responsables necesarios para implementar un

sistema de control interno en una empresa. A continuacién, se explica en detalle cada una de las
actividades:

1. Presentacion de la propuesta a la gerencia general de la empresa: Esta actividad sera

realizada por la persona investigadora Shirley Tatiana Abarca y tiene una duracion

estimada de 1 semana, iniciando el 5 de enero de 2023. En este periodo se llevara a cabo
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la presentacion de la propuesta de implementacion del sistema de control interno ante la
gerencia general de la empresa.

Disefio del sistema de control interno (politica de control interno, politica y manual de
procedimientos en cuentas por cobrar y herramienta de creacion de gestion de recursos
humanos): La persona investigadora Shirley Tatiana Abarca sera la responsable de esta
actividad, la cual tiene una duracion estimada de 2 semanas, iniciando el 13 de enero de
2023. En este periodo se disefiaran las politicas, procedimientos y controles necesarios para
la implementacion del sistema de control interno.

Implementacion del sistema de control interno en areas piloto: La encargada de servicios
generales, Karen Espinoza, sera la responsable de esta actividad, la cual tiene una duracion
estimada de 2 semanas, iniciando el 23 de enero de 2023. Durante este periodo se
implementara el sistema de control interno en areas piloto de la empresa.

Evaluacién y ajuste del sistema de control interno: La encargada de servicios generales,
Karen Espinoza, sera la responsable de esta actividad, la cual tiene una duracion estimada
de 2 semanas, iniciando el 30 de enero de 2023. Durante este periodo se evaluara y ajustara
el sistema de control interno implementado en las areas piloto.

Implementacion del sistema de control interno en toda la empresa: La encargada de
servicios generales, Karen Espinoza, sera la responsable de esta actividad, la cual tiene una
duracidn estimada de 1 semana, iniciando el 7 de febrero de 2023. Durante este periodo se
implementara el sistema de control interno en toda la empresa.

Capacitacion de empleados en el nuevo sistema de control interno: La encargada de
servicios generales, Karen Espinoza, sera la responsable de esta actividad, la cual tiene una
duracidn estimada de 1 semana, iniciando el 15 de febrero de 2023. Durante este periodo
se llevara a cabo la capacitacion de los empleados en el nuevo sistema de control interno.

Evaluacion y monitoreo periddico del sistema de control interno: El encargado de
contabilidad sera el responsable de esta actividad, la cual sera permanente y se iniciara a
partir del 20 de febrero de 2023. Durante este periodo se llevard a cabo la evaluacion y

monitoreo periodico del sistema de control interno implementado en la empresa.

REFERENCIAS
En 1992, el Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission

(COSO) publicé Marco Integrado de Control Interno.
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Politica de control interno

Esta politica de control interno es un documento esencial para la empresa costarricense
Comercializadora de aires acondicionados y sus componentes que busca garantizar la eficiencia y
eficacia en sus operaciones, asi como la proteccidn de sus activos y la integridad de su informacion

financiera. A continuacion, la politica de control interno:

Empresa costarricense Rige desde 20 de febrero 2023
Comercializadora de  aires |Politica de

acondicionados y sus | control Interno

componentes 001-2023 Version 1 Pégina 1

Politica de Control Interno

1.0Dbjetivos
El objetivo de esta politica de control interno es establecer un marco de trabajo para garantizar que
todas las operaciones de la organizacion se realicen de manera eficiente y efectiva, y que se protejan

adecuadamente los activos y la integridad de la informacion financiera.

2.Responsabilidades
Es responsabilidad de cada empleado cumplir con las politicas y procedimientos establecidos en esta
politica de control interno. La gerencia general es responsable de establecer y mantener el marco de

control interno, y de proporcionar los recursos necesarios para su implementacion efectiva. El
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departamento de servicios generales es responsable de monitorear y evaluar el funcionamiento del

control interno.

3.Control de Activos
La organizacion debe contar con un sistema de control de activos que garantice la proteccion de los

mismos. Para ello, se deben implementar los siguientes controles:

e Inventariar todos los activos de la organizacion, incluyendo los bienes tangibles e
intangibles.

e Establecer un sistema de control de acceso a los activos.

e Establecer un sistema de seguimiento y control de los activos en uso.
4.Control de Procesos
La organizacion debe contar con un sistema de control de procesos que garantice la eficiencia y
eficacia de las operaciones. Para ello, se deben implementar los siguientes controles:

e Establecer procedimientos claros y documentados para todas las operaciones criticas de la

organizacion.

e Capacitar a los empleados en los procedimientos y asegurar su comprension y cumplimiento.
e Establecer un sistema de monitoreo y revisién continua de los procesos para identificar
posibles mejoras.
5.Control de Informacion Financiera
La organizacion debe contar con un sistema de control de informacion financiera que garantice la

integridad de la informacion contable. Para ello, se deben implementar los siguientes controles:

e Establecer un sistema de contabilidad que cumpla con los principios contables y fiscales
aplicables.

e Establecer un sistema de control interno sobre la informacion financiera.

e Establecer un sistema de auditoria interna para monitorear la calidad y la exactitud de la
informacion financiera.

6.Seguimiento y Evaluacion
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La organizacion debe establecer un sistema de seguimiento y evaluacion para monitorear el

funcionamiento del control interno. Para ello, se deben implementar los siguientes controles:

e Establecer un programa de auditoria interna para monitorear y evaluar el control interno.

e Realizar evaluaciones periodicas del control interno para identificar posibles mejoras.

e Tomar medidas correctivas inmediatas en caso de detectar debilidades en el control interno.
7. Conclusion
En conclusion, una politica de control interno es esencial para cualquier organizacion que busca
garantizar la eficiencia y eficacia en sus operaciones, asi como la proteccion de sus activos y la
integridad de su informacién financiera. La implementacion efectiva de esta politica requiere la
colaboracion y el compromiso de todos los empleados, asi como una supervision continua y
evaluaciones periddicas para identificar posibles mejoras. Es importante recordar que el control
interno no es un evento Unico, sino un proceso continuo que debe evolucionar con los cambios en la

organizacion y en su entorno.

Version 01: Elaborado por: |Revisado por: |[Aprobado por:

Firma:

Nombre:

Cargo:

Fuente: Elaboracién propia,2023.

Politica de cuentas por cobrar
La gestion efectiva de las cuentas por cobrar es un elemento clave para la salud financiera
de cualquier empresa. Para lograrlo, es fundamental contar con una politica clara y coherente que
establezca procedimientos adecuados para la gestion de los saldos pendientes de los clientes. Por
esta razon, en este trabajo se presenta la propuesta de una Politica de Cuentas por Cobrar, que tiene
como objetivo establecer procedimientos formales para la gestion de las cuentas por cobrar y para

prevenir el riesgo de incobrables.

Rige desde 20 de febrero 2023
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Empresa costarricense | Politica de
Comercializadora de aires | cuentas por
acondicionados y sus componentes cobrar 002-2023 | Version 1 Pagina 1

Objetivo: Realizar la gestion de las cuentas por cobrar para los clientes internos vy
externos que adeudan obligaciones con la empresa.

Alcance: Se estara aplicando a todos los clientes de la compafiia, asi como los interventores internos en
el proceso.

Responsables:

Encargado de cuentas por cobrar: Velar por que las cuentas por cobrar pendientes sean saldadas en
tiempo y forma.

Definiciones:

Cuentas por cobrar: Son las cuentas que se le adeudan a la compafiia, proveniente de clientes u otras
partidas a favor en el saldo de bancos o efectivo de la empresa.

Crédito: Es el plazo otorgado a un cliente para realizar el pago.

Dias cartera: Son los dias que han trascurrido del plazo otorgado al cliente.

Auxiliar de cuentas por cobrar: Reporte emitido por el sistema MAX modulo cuentas por cobrar que
muestra los saldos
emitidos con periodicidad mensual, de las operaciones financiero contables de la empresa.

Estimacion por incobrable: Es el porcentaje calculado sobre las ventas netas a crédito, en el que la
empresa va registrando mes a mes para prever cualquier pago que no se realice y caiga en un incobrable.

Descripcion del procedimiento:

e Todos los dias se debera contar con la revision de las cuentas por cobrar para determinar los
clientes que se encuentran en mora, y se le pasara el informe a la gerencia general.

e Se le brindara a cada cuenta un maximo de diez dias para contar con un atraso, antes de iniciar con
un proceso de cobro.

e En caso de contar con algun cliente en mora, se debe activar el cobro correspondiente y contactar
al cliente, con estado de su cuenta actualizado y la solicitud de pago inmediatamente.

e Los detalles de pago recibidos por los clientes, deberan ser aplicados de manera diaria, con el fin

de mantener los estados de las cuentas por cobrar al dia.
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Los créditos nuevos son aprobados Unicamente por la gerencia general, al contar con el visto bueno

el encargado de cuentas por cobrar, asignara en el sistema los dias concedidos y el monto maximo

de compras aprobado.

Mensualmente se asignara un 0,01% de las ventas netas a crédito, como estimacion para

incobrables, al finalizar el periodo fiscal se procedera con la liquidacién de esta cuenta.

Seguimiento y Evaluacion

La empresa debe establecer un sistema de seguimiento y evaluacién para monitorear el funcionamiento

de la politica de cuentas por cobrar. Para ello, se deben implementar los siguientes controles:

Realizar evaluaciones periddicas de la gestion de la cartera de clientes y la recuperacion de las

cuentas por cobrar.

Identificar posibles mejoras en la politica de cuentas por cobrar y tomar medidas para

implementarlas.

Tomar medidas correctivas inmediatas en caso de detectar problemas en la gestion de la cartera de

clientes o la recuperacion de las cuentas por cobrar.

Conclusion

La implementacion efectiva de esta politica de cuentas por cobrar es esencial para garantizar la gestion

adecuada de la cartera de clientes y la recuperacién efectiva de las cuentas por cobrar. Es responsabilidad

de todos los departamentos de la empresa cumplir con las politicas y procedimientos estable.

Version 01: Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Firma:

Nombre:

Cargo:

Fuente:

Elaboracion propia,2023.

Manual de procedimiento del control de las cuentas por cobrar

Este manual de procedimientos para el control de cuentas por cobrar detalla todo el

proceso, desde el ingreso de la informacion en el sistema hasta el cumplimiento de la politica de

cuentas

por cobrar 002-2023, en su versién 1.

Incluye un paso a paso que garantiza la correcta gestion y seguimiento de las cuentas por cobrar.




Ingreso al sistema MAX.

Paso 1: Ingreso al sistema

Responsable: Encargado de cuentas por cobrar

Se debe ingresar la sucursal a consultar, seguidamente del nombre de

usuario y la contrasefia seguidamente presionar “entrar”

*Usuario: Debe de incluir el dominio y el usuario, tal y como se

muestra

« Contrasefia: Asignada por responsable de recursos humanos

Paso 2: Ingreso al sistema en el modulo de cuentas por

cobrar

Encargado de cuentas por

Responsable: cobrar

Se debe ingresar en mddulos, seleccionar cuentas por cobrar y darle

“entrar”
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Paso 3: Reporte de vencimientos

Responsable: Encargado de cuentas por cobrar

Se debe ingresar en procesos, reporte de cuentas por cobrar,
seleccionar la Opcién ndamero uno llamada reporte de

vencimientos.

Filtrar por, iniciar todos y colocar el rango de fechas que se

requiere.

En la opcidn de saldos, se debe marcar, saldos activos.

En la opcion de estados, se debe seleccionar, Aprobados.

tearado M\

Tipo Reporte
[V Reporte de Vencimientos

I~ Reporte de Saldos Consoldados por chentes
I” Reporte de Anfiguedad de Saldos

Filrar por
& Todos

€ PorFechas  Desde  [q/n7/1500 | Heste [aovoaznes -]

I~ PorZonss | |

~Saldos -
(* Saldos Activos " Todos

| Estados
" Pendientes

m < @

CONOCENOS

SR, Usuario: kespnoza | 13/04/2023 1432 ey CAIAHP Laseslet ro 3001-3008 | Actualeada: 20131012
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Paso 4: Analisis del reporte de saldos de cuentas por

cobrar

Responsable: Encargado de cuentas por cobrar

Se debe revisa cliente por cliente y la cantidad de dias de atraso
que presentan, en el caso de encontrar saldos en negativo,
significan los dias que falta por vencer que tiene el cliente segin el

reporte.

Se marcan los clientes a los cuales se les continua con el siguiente

paso, si estan sin vencer el proceso finaliza en el paso numero 4.

Reporte C rar por Clientes

artera de Cuentas por Cabi
Desde 13/0472023 Al 13/042023

20456110
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Paso 5: Inicio de procedimiento de cobro

Responsable: Encargado de cuentas por cobrar

Una identificadas las cuentas del paso nimero 4, se inicia el proceso

de cobro con las cuentas mayor a diez dias de mora.

Se les envia un correo con el estado de cuenta y se solicita un

compromiso y calendario de pagos.

4 M

5 & 7 ® ® W ow
7Ol W W W T W
20 n @ B 2% B
m m ® = m

Herramientas para la aplicacion de la propuesta

Formulario para la solicitud de créditos

En el compromiso por mejorar continuamente nuestros procesos de cuentas por cobrar, se
presenta una propuesta de formulario para la solicitud de créditos a clientes potenciales. Este
formulario tiene como objetivo agilizar el proceso de aprobacion de nuevos créditos y asegurarnos

de que se cumplan con los requisitos y politicas establecidas.
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El formulario incluye informacion detallada acerca del cliente, como su historial crediticio,
referencias comerciales y financieras, asi como la informacion necesaria para la evaluacion del
riesgo crediticio. Ademas, se ha establecido un proceso de aprobacién riguroso y transparente para
garantizar que los nuevos créditos sean otorgados de manera responsable y prudente.

Rige desde 20 de
febrero 2023
Empresa costarricense Comercializadora de Pagina
aires acondicionados y sus componentes Solicitud de Créditos 003-2023 | Version1 |1
Fecha: Tel:
Nombre del negocio:
Inscrito Registro Publico: e-mail
No. Cédula
Asiento: Juridica: Patente:
Nombre del representante legal:
Direccion exacta:
Provincia: Canton: Distrito:
Firmas autorizadas para firmar 6rdenes de compra a nombre de la Empresa.
Nombre: Firma: Cédula:

Firmas autorizadas para recibir mercaderia a nombre de la Empresa.
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Nombre: Firma: Cédula:

Firmas autorizadas para recibir las facturas para trdmite de pago:

Nombre: Firma: Cédula:

Referencias Bancarias:

1. Banco: No. Cuenta: Moneda

2. Banco: No. Cuenta: Moneda

Referencias Comerciales:

1. Crédito Max. ¢ Teléfono:

Teléfono:
2. Crédito Max. ¢ Teléfono:

Teléfono:
3. Crédito Max. ¢ Teléfono:

Teléfono:
4. Crédito Max. ¢ Teléfono:
5. Crédito Max. ¢ Teléfono:
Notas:

Favor anotar referencias que no estén afiliadas a compafiias protectoras de crédito
Favor verificar que todos los campos del formulario estén llenos
Favor adjuntar fotocopia de la cédula juridica y representante legal y original de la personeria

juridica.

Nombre: Firma: Cédula:

Representante legal
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Para uso exclusivo de Empresa costarricense comercializadora de aires acondicionados y sus

componentes

Crédito Autorizado ¢ Plazo:

Aprobado por el Gerencia General

Nombre Firma Fecha

Fuente: Elaboracion propia,2023.

Descriptor de cargos

Se presenta la propuesta del descriptor de cargo para mejorar la gestion de recursos
humanos en nuestra organizacion. Uno de los aspectos clave en esta propuesta es el proceso de
control que se ha implementado para asegurar la adecuada asignacion de responsabilidades y
funciones en cada puesto de trabajo.

El proceso de control se basa en una serie de etapas que comienzan con la definicién clara
de los objetivos y las funciones de cada puesto. Posteriormente, se lleva a cabo una evaluacion de
las competencias y habilidades necesarias para desempefiar dichas funciones de manera efectiva.

Una vez que se han definido los objetivos y las competencias, se procede a elaborar una
descripcion detallada de cada puesto de trabajo, incluyendo las tareas, responsabilidades y
autoridades correspondientes. Esta descripcion es revisada y aprobada por la gerencia y el
departamento de recursos humanos para asegurar su coherencia con la estrategia y objetivos de la
organizacion.

Una vez aprobada la descripcion de cada puesto de trabajo, se establece un proceso de
seguimiento y control para evaluar el desempefio de los empleados en relacion con sus
responsabilidades y funciones. Este proceso incluye evaluaciones periddicas, retroalimentacion

constante y medidas correctivas en caso de detectarse desviaciones o problemas en el desempefio.
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La implementacion de este proceso de control ha sido fundamental para garantizar la

efectividad y eficiencia en la gestion de recursos humanos en la organizacion.

DESCRIPTOR DE CARGO 004-2023

NOMBRE DEL CARGO:
NIVEL
ORGANIZACIONAL:
DIRECCION:

CARGO DEL JEFE
INMEDIATO:

PROPOSITO

ENFOQUE Y CONTROL ORGANIZACIONAL

FINALIDADES
ENTREGABLES

/
RESPONSABILIDADES

TOMA DE DECISIONES

PROPONE: Maneras que hagan mas eficientes los diferentes procedimientos
1| Decide . .
en los que se involucra el area a cargo
DECIDE: Soluciones a todas las incidencias de PDV que le competen atender
] Propone )
en su area a cargo

INDICADORES

NOMBRE ‘TIPO FORMULA



104

. L Dia de incidencia dia- dia
Tiempos de respuesta Cumplimiento 5 24 horas
de solucion

COMPETENCIAS ESPECIFICAS Y/O CONOCIMIENTOS CLAVES

CONOCIMIENTO DOMINIO ESPECIFICO

Administracion de personal

Servicio al cliente

Liderazgo

Comunicacion asertiva

Red de operaciones, Procesos comerciales: Mercadeo y ventas,

D, Vision, mision, valores del Negocio.

Sistemas de Informacion

Herramientas de Office
(Word, Excel, PP)

REDES DE INTERACCION

AREA /
MOTIVO
PROCESO
Recursos
Interna
Humanos
Interna Contabilidad
Interna Vendedores
Interna Bodega

EDUCACION Y EXPERIENCIA

AREA ESPECIFICA DEL

CONOCIMIENTO
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EXPERIENCIA
PROCESOS
RELACIONADOS

ADAPTACION AL CARGO

FECHA DE ACTUALIZACION:

Fuente: Elaboracion propia,2023.

20-feb-23
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Anexo 01. Encuesta

E Guia de Encuesta Tesis &} Yt @ © 5

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Guia de encuesta

El presente documento consiste en una guia de encuesta semi estructurada, la cual se realizard a las
gerencias de los diversos departamentos de la empresa Comercializadora de aires acondicionados mediante
un analisis de la aplicacion del sistema de control interno permite estandares de calidad y la mejora continua,
a través de la identificacion de riesgos y el seguimiento mejoramiento operativo en la de acuerdo con el
informe COSO ERM 2017

La informacion que se recopile de esta entrevista sera Unica y exclusivamente utilizada para los efectos del

NEDFEe

Trabajo Final de Graduacion titulado: Evaluacion de sistema del control interno en una empresa costarricense
dedicada a la comercializacion de aires acondicionados y sus componentes, segun el marco integrado COSO
ERM 2017. Dicha informacion se manejara con estricta confidencialidad.

1. ¢ Cudl es sunombre?

Texto de respuesta larga

2. :Cudl estu género?

Fenenimo

Masculino

Prefiero no responder
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¢ Cudles el departamento para el que labora?

Comercio exterior

Servicios generales
Administradores de sucursales
Ventas

Cajeros

Logistica

Mensajeria

*

¢ Tiempo de laborar en la empresa?

Menos de un afo
Un ano

Dos anhos

Tres afos

Mas de cuatro afios

¢ Conoce usted el significado de control Interno?

Si

No
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6. De lalista de actividades, ;Cuales considera usted gque son procedimientos de control
interno?

Conteo y revision de inventarios

Revision de cuentas por cobrar

Informe de devoluciones

Conciliar de manera diaria los pagos por medio de sinpe movil, o bien por trasferencias

Revisién de tipo de cambio

7. ¢ Cuenta la organizacién o el departamento con un plan de control interno?

Si

No

8. ;Conoce los procedimientos de control interno vigentes o en funcionamiento en la
empresa ?

Si aplica No aplica

Politicas

Manual de procedimientos

Descriptor de cargo

Evaluacion del desempefio
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9. ;Tiene la empresa un sistema de control interno documentado e implementado? *
Si

No

10. ;Cudles (es) miembros de la organizacién toman las decisiones de alto nivel en la
organizacion?

Si No

Gerencia

Comercio exterior

Servicios generales

Administracion de sucursales

Ventas

0o U o o d
0 0O 0 00

11. ;La empresa cuenta la aplicacién de un plan de induccién por parte de la compafila ? *
Si

No
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12. De la siguiente lista cuales aplican en el control interno actual. *

Si aplica No aplica
Procedimientos
Manual de procesos
Politicas

Descriptor de cargo

13. De la siguiente lista, ;Cuales son las tematicas recibidas durante la capacitacion de
induccion?

Si aplica No aplica
Mision
Vision
Organigrama

Horario
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14. Del siguiente listado;, Cuales indicadores de gestion administrativa aplican ? *
Si aplica No aplica
Ventas
Recuperacion de cuentas por cob...
Rotacion de inventarios
Indicadores de liquidez
Accidentabilidad

Horas extras

Vacaciones

El cuestionario se encuentra respaldado en el siguiente link:
https://docs.google.com/forms/d/15U04Y SnXrrXvtuTsVOAOOIBOhESOwD]j40jxEET1CebM/ed
it.

ANEXO 02. SISTEMATIZACION DE LAS RESPUESTAS

En el siguiente link se encuentran la sistematizacion de las respuestas
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1x610XwDZTWBNgsa7pDgJ1WLmMiXLt-M-
YCQIi6XRI2PIU/edit?resourcekey#qid=273663114

ANEXO 03. ENTREVISTAS

Guia Entrevista Semiestructurada al encargado de contabilidad y recursos humanos.

Fecha: jueves 01 de diciembre 2023 Hora de Inicio: 9:00am Hora de Finalizacion: 11:00am
Lugar: Auto clima en San José
Persona Entrevistadora: Tatiana Abarca Chaves

Persona Entrevistada: Karen Espinoza


https://docs.google.com/forms/d/15U04YSnXrrXvtuTsVOAO0IB9hESOwDj4ojxEET1CebM/edit
https://docs.google.com/forms/d/15U04YSnXrrXvtuTsVOAO0IB9hESOwDj4ojxEET1CebM/edit
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1x6l0XwDZTWBNqsa7pDqJ1WLmiXLt-M-YCQi6XRI2PlU/edit?resourcekey#gid=273663114
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1x6l0XwDZTWBNqsa7pDqJ1WLmiXLt-M-YCQi6XRI2PlU/edit?resourcekey#gid=273663114

Introduccion:

El presente documento consiste en una guia de entrevista semi estructurada, la cual se realizara
a la encargada de contabilidad y recursos humanos de la empresa Comercializadora de aires
acondicionados mediante un analisis de la aplicacion del sistema de control interno permite
estandares de calidad y la mejora continua, a través de la identificacion de riesgos y el
seguimiento del mejoramiento operativo de acuerdo con el informe COSO ERM 2017

La informacion que se recopile de esta entrevista serd Unica y exclusivamente utilizada para
los efectos del Trabajo Final de Graduacion titulado: Evaluacion de sistema del control interno
en una empresa costarricense dedicada a la comercializacion de aires acondicionados y sus
componentes, segun el marco integrado COSO ERM 2017. Dicha informacidn se manejara

con estricta confidencialidad.

Caracteristicas de la entrevista

Esta entrevista contiene una guia de 18 preguntas base, de las cuales eventualmente se
derivaran otras preguntas adicionales al tratarse de una entrevista semi estructura, esto con el
proposito de obtener mas informacién que sea de utilidad para este trabajo de investigacion.
Guion y preguntas:

Buenas tardes, el proposito de este espacio es poderle realizar una serie de preguntas que nos
permitan conocer su percepcion del sistema de control interno segin los lineamientos del
informe COSO ERM 2017, para la identificacion de riesgos y el mejoramiento operativo en

una empresa comercializadora de aires acondicionados, durante el 11 Semestre 2022.
Primeramente, me gustaria consultarle sobre datos referentes control interno de la empresa y
del departamento

1. ¢Cuenta la organizacion o el departamento con un plan de control interno?

No cuenta con un plan de control interno.

2. ¢Que procedimientos se realizan en la organizacion en el departamento?
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Contabilidad de las sucursales, control de vacaciones, cesantia y las funciones de planillas,

permisos y patentes de los locales, pago de la caja del INS, y la caja, pagos de Hacienda,

arqueos, diferencias en cierre de cajas, soporte de facturacion electronica, manejo y reintegro

de caja chicas de las sucursales.

3.

¢Tiene la empresa un sistema de control interno documentado e implementado con el
proposito de salvaguardar los activos, procurar la eficiencia operativa y generar registros
contables confiables?

No existe un documento, pero existe una estandarizacion de las funciones que yo

misma me hago para llevar mejor los controles de la compafiia.

En segundo lugar, de acuerdo con su experiencia administrativa en la organizacion, me

gustaria preguntarle acerca de la organizacion de la empresa

4.

¢Podria explicarlos cudl es la estructura organizacional de la empresa?

Para mi desde mi experiencia el gerente general y el jefe es Don Max, después de ahi

no existe a quien consultarle, pero sin embargo con Dofia Anni se apoya para llegar a

un consenso. Pero sin embargo en las sucursales siempre se apoyan en ella.

¢Cuéles (es) miembros de la organizacion toman las decisiones de alto nivel en la
organizacion?

Quien toma las decisiones finales siempre son de Don Max el gerente general.

¢Es adecuada la estructura de la organizacion para la lograr la sostenibilidad econémica de

la misma?

Si estuviéramos hablando de otra empresa se pueden apalancar en otros departamentos,
sin embargo, como es una empresa pequefia cada quien se ha hecho responsable de sus
funciones y se han vuelto autosuficientes y considera que se puede mejorar, pero

siempre se ha llevado asi.

Como parte de este Trabajo Final de Graduacion, se esta valorando el evaluar el sistema de

control interno segun los lineamientos del informe COSO ERM 2017, para la identificacion



de riesgos y el mejoramiento operativo en una empresa comercializadora de aires

acondicionados, ante lo cual le consulto:

118

7. ¢Conoce usted cuales son las medidas de control interno existentes en la organizacion para

el control de los inventarios?
Se hacen inventarios ciclicos y por familia, se hacen muestreos por articulo, cuando se
sacan los inventarios se tratan de hacer, pero no existe un control exacto para los

inventarios.

¢Qué factores han intervenido positiva o negativamente para el cumplimiento de metas

economicas de la organizacion?

Yo creo que el factor importante es que se ha mantenido por afios el mismo gerente
general ha llevado la empresa por varios afos, se sigue una vision clara no hay cambio
de objetivos bruscos y eso se refleja con el crecimiento de los afios. El escoger los
proveedores correctos, sabe donde comprar, la calidad y él tiene la formacion para
poderlo realizar de la mejor manera, existe un analisis de importaciones y es el mas
confiable y més seguro para darle un servicio al cliente de calidad a los talleres y los
usuarios.

La pandemia influyo positivamente para crecer en las ventas, se crearon ideas nuevas
de entrega para suplir las necesidades de los clientes.

Tipo de cambio y las fluctuaciones han afectado cambios de precios por situacion
economica mundial igual con el aumento en las importaciones por el alto costo de los
contenedores y como China es el principal distribuidor se tuvieron algunos faltantes,
pero sin embargo se habia abastecido bastante ya que se habia alertado que la situacion
pandémica iba a afectar a nivel global y se tomaron acciones para contrarrestar el

impacto negativo.

9. ¢Qué acciones cree usted necesarias para aumentar la rentabilidad de la empresa?

Establecer las metas por vendedor, por sucursal y medir mas por resultados a los empleados,

crear una politica de pago de bonos e incentivos.
Capacitacion de servicio al cliente.

Capacitacidn con el técnico de refrigeracion para que el equipo este mejor capacitado.

Un sistema en linea que pueda generar datos al dia y permita realizar mejores contables.
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10. ¢ Se tiene un perfil de puestos para cada colaborador?
No se tiene un perfil de puestos, y siempre se tienen problemas ya que no hay claridad de
funciones, esperamos que nos pueda colaborar.
11. ¢ Tiene indicadores la empresa, si la respuesta es afirmativa, cuéles serian?
No se tiene ningun tipo de indicador, se le brindan ejemplos de existentes en el
mercado, pero no se logran identificar ninguno.
12. ¢Se tiene un historico de ventas, para el andlisis y el respectivo seguimiento?
No existe para el analisis.
13. ¢ Los colaboradores reciben una capacitacion general al ingresar a la compafiia?
No se tiene ninguna capacitacion, para dar generalidades.
14. ; Cuantos colaboradores tienen el perfil requerido para el puesto que ocupa?
50% personas tienen el perfil que se requiere.
Respecto al periodo de la emergencia sanitaria y su impacto en la organizacion, le consulto:
15. ¢ Cuales son los desafios mayores de la organizacion en el area de planificacion financiera
y gestion administrativa?
Se inici6 a buscar un plan de contingencia, se cerraron los negocios y se inicio a entregar
exprés, no hubo despidos ya que se aumentaron las ventas y la demanda crecid
inesperadamente.
16. ¢Cuenta la empresa con un plan de contingencia para mitigar los efectos post pandemia?
Si ¢existe que areas o acciones contempla?
No existe ningun plan de contingencias.
17. ;Laempresa cuenta con politicas, procedimientos y manuales de procedimientos vigentes?
¢ QuE tipo de procesos y procedimientos estan documentados? ¢Han sido
socializada esa documentacion a todos los colaboradores de la empresa?
No existe ninguno.
18. Conoce usted si la empresa cuenta con mecanismos de evaluacion y mitigacion de riesgos

organizacionales. ¢Si existiera, preguntar nos puede explicar en qué consiste?

No existe ningln mecanismo para este tipo.
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Si tuviera algin comentario o recomendacion que me pueda proporcionar para enriquecer este
Trabajo Final de Graduacién y poder fortalecer la calidad académica en Contabilidad, seria
bien recibida.

Sin comentarios.

iiiMuchas gracias por su tiempo y aporte!!!

Guia Entrevista Semiestructurada Gerente general

Fecha: Viernes 02 de diciembre 202 Hora de Inicio: 8:00am Hora de Finalizacion: 10:00am
Lugar: Oficina en San Jose.
Persona Entrevistadora: Tatiana Abarca Chaves

Persona Entrevistada: Sefior Max Romero

Introduccion:

El presente documento consiste en una guia de entrevista semi estructurada, la cual se realizara
a la encargada de contabilidad y recursos humanos de la empresa Comercializadora de aires
acondicionados mediante un analisis de la aplicacion del sistema de control interno permite
estandares de calidad y la mejora continua, a través de la identificacion de riesgos y el

seguimiento del mejoramiento operativo de acuerdo con el informe COSO ERM 2017

La informacion que se recopile de esta entrevista serd Unica y exclusivamente utilizada para
los efectos del Trabajo Final de Graduacion titulado: Evaluacion de sistema del control interno
en una empresa costarricense dedicada a la comercializacion de aires acondicionados y sus
componentes, segun el marco integrado COSO ERM 2017. Dicha informacién se manejara

con estricta confidencialidad.

Caracteristicas de la entrevista

Esta entrevista contiene una guia de 18 preguntas base, de las cuales eventualmente se
derivaran otras preguntas adicionales al tratarse de una entrevista semi estructura, esto con el
propdsito de obtener mas informacién que sea de utilidad para este trabajo de investigacion.

Guion y preguntas:



Buenas tardes, el proposito de este espacio es poderle realizar una serie de preguntas que nos
permitan conocer su percepcion del sistema de control interno segin los lineamientos del
informe COSO ERM 2017, para la identificacion de riesgos y el mejoramiento operativo en

una empresa comercializadora de aires acondicionados, durante el |1 Semestre 2022.

Primeramente, me gustaria consultarle sobre datos referentes control interno de la empresa y
del departamento

1. ¢Cuenta la organizacion o el departamento con un plan de control interno?

No, nos hemos enfocado en otros aspectos de la compafiia y hemos dejado de lado temas tan
importantes como el control interno.

2. ¢Qué procedimientos se realizan en la organizacion en el departamento?

No tenemos nada estructurado ni escrito y todo se hace por costumbre, entonces cada quien
sabe lo que hace y nadie conoce de los procedimientos o procesos de cada uno, por decirlo de
alguna manera todos hacen las cosas diferentes y se van acomodando poco a poco a los puestos

de trabajo.
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3. ¢Tiene la empresa un sistema de control interno documentado e implementado con el

propdsito de salvaguardar los activos, procurar la eficiencia operativa y generar registros

contables confiables?

No contamos con ningun proceso documentado, sin embargo, con la aplicacion de esta
tesis me gustaria que fuéramos implementando un modelo y que nos pueda quedar

documentado.

En segundo lugar, de acuerdo con su experiencia gerencial en la organizacion, me gustaria
preguntarle acerca de la organizacion de la empresa

4. ¢Podria explicarlos cual es la estructura organizacional de la empresa?
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Gerencia general, contabilidad, comercio exterior, encargado de ventas y bodega,
administrador, asistentes, vendedores, cajeros, personal de bodega, mensajeria y limpieza.
5. ¢Cuéles (es) miembros de la organizacion toman las decisiones de alto nivel en la

organizacion?

Gerente general, contabilidad, comercio exterior, encargado de bodega y ventas. (Max,
Karen, Ana y Daniel)

6. ¢Esadecuada la estructura de la organizacion para la lograr la sostenibilidad econémica de

la organizacion?

No esta solida la estructura, siempre me Ilaman por cualquier tema que tenga que ver
con toma decisiones, permisos, descuentos, clientes nuevos, en fin, cualquier cosa que
pase debo de resolverla. Sin embargo, esta estructura nueva que quiero implementar

va a fortalecernos para seguir creciendo.

Como parte de este Trabajo Final de Graduacion, se esta valorando el evaluar el sistema de
control interno segun los lineamientos del informe COSO ERM 2017, para la identificacion
de riesgos y el mejoramiento operativo en una empresa comercializadora de aires

acondicionados, ante lo cual le consulto:

7. ¢Conoce usted cudles son las medidas de control interno existentes en la organizacion para
el control de los inventarios?
No se tiene nada por escrito, pero si todos los dias se hacen muestreos de los articulos con el
fin de mantener un inventario correcto en el sistema.
8. ¢Que factores han intervenido positiva 0 negativamente para el cumplimiento de metas
economicas de la organizacion?
En lo positivo hemos mejorado el servicio al cliente colocando un plan estratégico de
mensajeria en cada una de las sucursales, mejorando la experiencia de los clientes y
creciendo en ventas por medio de este nuevo canal. Adicionalmente, se cubre mas area

del pais con las aperturas estratégicas que se han hecho.
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Sin embargo, en la parte negativa los alquileres han aumentado significativamente, se
ha tenido que contratar mas personal, mas inventario, y esto ha incrementado
considerablemente los gastos de la operacion, pero al final ha valido la pena. Cuando
hay amenazas de competencia hace que estén mas establecidos les ha ayudado y les da
fuerza de compras a la hora de tratar con los proveedores exteriores mas importantes
por volumen, mejor precio y mas cantidad para bajar costos. Variedad de productos
una oferta de productos amplia y que se han acomodado a cada cliente, como por
ejemplo un solo abanico se cubre varias necesidades; por categorias, por calidad,
precio y cliente.

9. ¢Qué acciones cree usted necesarias para aumentar la rentabilidad de la empresa?
En las importaciones, buscar proveedores y tratar directo con las fabricas, mejorar el
margen de ganancia.
Buscar una mejora en los gastos totales y obtener ahorros satisfactorios para toda la
compaiiia.
Montar un plan de estrategia de servicio al cliente que permita ser el distintivo para el
cliente y que estos siempre estén contentos con €l trato que se les brinda, que se sientan
respaldados por una marca que no los va a defraudar, todo cliente quiere ganar con
cada inversion que hace y por ende debemos garantizarle eso.

10. ¢ Se tiene un perfil de puestos para cada colaborador?

No se tienen perfiles por puesto, por lo general todos inician en bodega y de ahi van creciendo,
es importante que primero conozcan cada producto que se comercia.

11. ;Tiene indicadores la empresa, si la respuesta es afirmativa, cuales serian?
Hay que establecerlos, para trabajar ya que no existen actualmente.

12. ;Se tiene un historico de ventas, para el analisis y el respectivo seguimiento?
Se tiene que trabajar ya que el actual es mensual y no permite hacer comparaciones.

13. ¢Los colaboradores reciben una capacitacion general al ingresar a la compafiia?
No se ha hecho, pero es empirico bodega y ventas, que pasen un tiempo conociendo
para que se familiaricen con productos.

14. ;Cuantos colaboradores tienen el perfil requerido para el puesto que ocupa?
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Como no hay perfiles no se puede saber si cada colaborador cuenta con el perfil para el puesto
que ocupa, pero en su mayoria considero que si estan aptos aunque con oportunidades.
Respecto al periodo de la emergencia sanitaria y su impacto en la organizacién, le consulto:
15. ¢ Cuales son los desafios mayores de la organizacion en el area de planificacion financiera

y gestion administrativa?

Inicialmente la incertidumbre que se tenia a nivel mundial y no se tenia claro que tanto iba
hacer el impacto econémico y las repercusiones que consigo trae una pandemia como esta,
para nosotros era muy duro pues veniamos abriendo una sucursal nueva y esto me inundo de
mucha mucha cosa negativa, incluso existia la posibilidad de irse a la quiebra, pensé en una
caida de ventas, méas que el pais incio con cierres de los negocios, lo que limitaba la operacion
de la misma.
Acomode mejor las ideas, los contactos del exterior con paises avanzados como China me
alarmaron de que lo mas recomendable era ir comprando desde ya y garantizar inventarios ya
que ellos estaban viendo cierres y esto podia colapsar las economias, les segui el consejo y de
forma precavida acomode los gastos y las compras, ya que los compromisos iban a ser muy
grandes.
Con forme fue avanzando la pandemia vimos que mas bien tuvimos un giro inesperado, la
gente al no poder salir y no tener gastos asociados a esas vacaciones, iniciaron a preocuparse
mas por sus vehiculos, sus casas y es ahi donde nosotros entramos como una de estas
soluciones, se tuvieron que negociar mas contenedores completos, pues nos estabamos
quedando cortos para tan alta demanda, y fue cuando la mensajeria se hizo necesaria en cada
tienda y fuimos creciendo y hasta duplicamos las ventas con respecto al afio anterior.

16. ¢ Cuenta la empresa con un plan de contingencia para mitigar los efectos post pandemia?

Si ¢existe que areas o acciones contempla?

Tenemos una linea de crédito en caso de emergencia que podria cubrirnos en caso de que se
requiera.

17. ¢Laempresa cuenta con politicas, procedimientos y manuales de procedimientos vigentes?

¢ Qué tipo de procesos y procedimientos estan documentados? ¢Han sido socializada esa

documentacion a todos los colaboradores de la empresa?
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No contamos ni con politicas, ni procedimientos ni manuales vigentes, todo se hace

por costumbre.
18. Conoce usted si la empresa cuenta con mecanismos de evaluacion y mitigacion de riesgos

organizacionales. ¢ Si existiera, preguntar nos puede explicar en qué consiste?

No, pero debe trabajarse.

Si tuviera alglin comentario o recomendacidn que me pueda proporcionar para enriquecer este

Trabajo Final de Graduacion y poder fortalecer la calidad académica en Contabilidad I, seria

bien recibida.
Muy agradecidos por los aportes que se nos han dado como compafiia y si les pido que

nos ayuden con la elaboracion de politicas y dejar bien definido cada puesto.

iiiMuchas gracias por su tiempo y aporte!!!
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ANEXO 04. DECLARACION JURADA

Yo, _Shirley Tatiana Abarca Chaves , mayor de edad, cédula de identidad nimero 114470340 ., en
condicion de egresada de la carrera de Contaduria Pablica _ de la Universidad Hispanoamericana,

y advertida de las penas con las que la ley castiga el falso testimonio y el perjurio, declaro bajo la

fe del juramento que dejo rendido en este acto, que para optar por el titulo de Licenciatura , mi

trabajo de graduacion titulado “Evaluacion de sistema del control interno en empresa costarricense
comercializadora de aires acondicionados y sus componentes, seglin el marco integrado COSO
ERM 2017, durante el Il semestre 2022.™ es una obra original y para su realizacion he respetado
todo lo preceptuado por las leyes penales, asi como la Ley de Derechos de Autor y Derecho
Conexos, nimero 6683 del 14 de octubre de 1982 y sus reformas, publicada en el Diario Oficial La
Gaceta nimero 226 del 25 de noviembre de 1982; especialmente el numeral 70 de dicha Ley en el
que se establece: “Es permitido citar a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que
éstos no sean tantos y seguidos, que puedan considerarse como una produccion simulada y
sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra original™. Asimismo, que conozco y acepto
que la Universidad se reserva el derecho de protocolizar este documento ante Notario Publico.

Firmo, en fe de lo anterior, en la ciudad de Llorente de Tibas, el 11 de abril del aio dos mil veintitrés.

11yqtos @

Shirley Tatiana Abarca Chaves
Cédula de identidad: 1-114470340
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ANEXO 05. CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA H
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
CONTADURIA PUBLICA

UNIVERSIDAD
HISPANDAMERICANA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Evaluacion de sistema del control interno en empresa costarricense

comercializadora de aires acondicionados vy sus componentes, sequn
el marco integrado COSO ERM 2017, durante el 11 semestre 2022.

Nombre de la persona participante: Karen Espinoza Salas

Nombre de la persona investigadora: Shirley Tatiana Abarca Chaves

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante el
proceso:

7297-1708 correo: contabilidad@autoclimacr.com

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Jorge Madrigal Mena

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El objetivo de esta investigacion es evaluar el sistema de control interno en empresa costarricense
comercializadora de aires acondicionados y sus componentes, segin el marco integrado COSO
ERM 2017, durante el 1l semestre 2022. Se necesitara la atencién directa de Karen Espinoza Salas
para consultas sobre los procedimientos, revision de documentacion, consultas y espacios
presenciales para el desarrollo de esta tesis, asi mismo participaran 22 colaboradores en la

encuentra que se realizara de manera presencial.



128

Firma de la persona participante: Tatiana Abarca

RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

La posible pérdida de confidencialidad de la informacion es un riesgo significativo que
puede generar ansiedad en el propietario de la compafia, asi como en los
colaboradores, al verse expuestos ante terceros. El tiempo invertido en la investigacion
también puede generar molestias.

No obstante, la posibilidad de obtener una tesis que ofrezca recomendaciones valiosas
para mejorar los procesos y ver las operaciones desde una perspectiva diferente, puede
ser un gran incentivo para participar en la investigacion. Esto puede impulsar a las
empresas a buscar la mejora continua, que es una meta importante para cualquier

organizacion.

CARACTER VOLUNTARIO

Es importante destacar que la participacion en esta investigacion es voluntaria. Esto
significa que la persona tiene el derecho absoluto de decidir si desea 0 no participar en
la investigacion. Ademas, si una persona decide participar, pero luego cambia de
opinidn, puede retirarse en cualquier momento sin temor a represalias o consecuencias
negativas.

Es esencial asegurarse de que las personas que participen en la investigacién
comprendan plenamente que pueden negarse a participar o retirarse en cualquier
momento sin perder ningun beneficio o sufrir ningln castigo o represalia. La decision

de participar o no debe ser completamente libre y sin presion de ningdn tipo.

CONFIDENCIALIDAD



Es importante mencionar que los investigadores se comprometen a garantizar el estricto
manejo y confidencialidad de la informacion recolectada durante la investigacion. Se tomaran
medidas rigurosas para asegurar la privacidad de los participantes, incluyendo el uso de
identificadores Unicos en lugar de nombres completos y el almacenamiento seguro de los
datos.

Los datos recopilados durante la investigacion pueden utilizarse en el futuro para
publicaciones, congresos, exposiciones, etc., pero se garantizard que toda la informacion se
presente de forma andnima y sin identificar a los participantes.

Ademas, solo las personas autorizadas tendran acceso a los registros para verificar los
procedimientos y datos de la investigacion. El acceso a los datos se restringird unicamente a
los miembros del equipo de investigacion y los colaboradores autorizados.

Cada participante tendra derecho a acceder a la informacion que surja de la investigacion. Se
proporcionara a los participantes informacion resumida de los resultados de la investigacion,
una vez que estén disponibles, para que puedan conocer los hallazgos principales.

Es importante tener en cuenta que la confidencialidad de la informacion se encuentra limitada
por lo dispuesto en la legislacion costarricense, la cual establece ciertos limites sobre la

privacidad de los datos y la divulgacion de la informacion.

Firma de la persona participante:
CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacion descrita en esta formula antes de firmarla. Se me ha
brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en forma adecuada. Por lo
tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las condiciones de mi participacion y accedo a

participar como sujeto de investigacion en este estudio.

Nombre, firma y cédula de la persona participante
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Nombre, firma y cédula del padre/madre/representante legal del menor de edad

Nombre, firma y cédula de la persona investigadora

Nombre, firma y cédula del testigo

Lugar, fecha y hora

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante la

huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningin derecho por firmar este documento y recibira una

copia de este documento firmada para su uso personal.

Firma de la persona participante:
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ANEXO 06. CARTA DE APROBACION DEL TUTOR

Anexo 07. Carta de aprobacion del Tutor

San José. 19 de abril di 2023.

Sefioras v sefiores

Facultad de Ciencias Economicas Departamento de Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana Universidad Hispanoamericana
Estimadas personas:

La estudiante Shirley Tatiana Abarca Chaves, cédula de identidad mimero 114470340, me
ha presentado para efectos de revisidn v aprobacidn, el trabajo de investigacion denominado
“Evalnacién de sistema del conirol inferno en empresa costarricense comercializadora de
aires acondicionados y sus componenies, segun el marco infegrade COSO ERM 2017,
durante el IT semesire 2022.", el cual ha elaborado para opfar por el grado académico de
Licenciatura en Contaduria Publica.

En mi calidad de Tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el
proceso de tutoria v he evaluado los aspectos relativos a 1a elaboracion del problema,
objefivos, qustificacion; anfecedentes, marco tednco, marco mefodologico, fabulacion
analisis de datos; conclusiones v recomendaciones.

De los resultados obtenidos por 1a postulante, se obtiene 1a siguiente calificacidn:

a) Oniginal del tema 10% 8%
b) Cumplimiento de entrega de avances 20% 15%

) Coherencia entre los objetivos, los instrumentos aplicados v los -
resultados de la mvestigacion 30% 5%
d)Relevancia de las conclusiones y recomendaciones 20% 17%
¢) Calidad. detalle del marco tedrico 20% 20%
Total 100% 85%

Fn virmud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

JORGE ORLANDD MADRIGAL MEMA (FIRMA)
PERSOMA FISICA, CPF-DG-D375-0355.

Fecha geclarada; 19004/2023 [E5:42:55 AM
Razén: Carta Tutor TFE Tatiana Abarea

$BA. Jorge Madrigal Mena
Cédula de 1dentidad 3-0375-0395
Cameé Colegio Profesional N* CPCE 20389
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ANEXO 07. CARTA DE APROBACION DEL LECTOR
CONSTANCIA DE LECTOR

Tibas, 25 de mayo de 2023

Sefiores
Departamento de Registro
Universidad Hispanoamericana

Estimados Sefiores:

He leido la tesis de la estudiante Shirley Tatiana Abarca Chaves, con la cédula de
identidad ndmero 1-1447-0340 misma gue presenta para optar por el Grado de
Licenciatura en Contaduria Pdblica, titulada:

“Evaluacion de sistema del control interno en empresa costarricense
comercializadora de aires acondicionados y sus componentes, seqgun el marco
integrado COS0 ERM 2017, durante el Il semestre 2022”7

Asimismo, hago constar que he revisado y constatado los aspectos de contenido,
estructura e interpretacion de la misma que son necesarios para el cumplimiento
de los requisitos solicitados por la Universidad.

Certificando mediante la presente la exactitud y calidad de la misma, se considera
que el trabajo en cuestidn, presenta el nivel requerido y es apto para su
presentacidn y defensa pdblica, ante el tribunal examinador correspondiente y en
la fecha que se establezca.

Atentamente,
YHORGO Firmado digitalmente
ANTONIO por YHORGO ANTOMIO

PORRAS VEGA  recharaozigsas

(FIRMA) 06:31:29 D600
Lic. Yhorgo Porras Vega, MAP

Carné Colegio Profesional N® 015913
Lector de Tesis
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ANEXO 08. CARTA DE AUTORIZACION CENIT

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, 25 de mayo 2023.

Sefiores:
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacion Tecnologico (CENIT)

Estimados Sefores:

El suscrito (a) Shirley Tatiana Abarca Chaves con niimero de identificacién

114470340  autor (a) del trabajo de graduacion titulado “Evaluacién de sistema del
control interno en empresa costarricense comercializadora de aires
acondicionados y sus componentes, segiin el marco integrado COSO ERM 2017,
durante el Il semestre 2022 presentado y aprobado en el afio 2023 como requisito

para optar por el titulo de Licenciatura en contaduria publica; si autorizo al Centro de

Informacion Tecnol6gico (CENIT) para que con fines académicos, muestre a la comunidad
universitaria la produccion intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos Conexos
N 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica
Cordialmente,

/ 14470340
Firma y Docaménto de Identidad




