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INTRODUCCION
El control interno constituye un elemento esencial dentro de las instituciones publicas,
ya que permite fortalecer los procesos administrativos y garantizar que las actividades
se desarrollen conforme a la normativa vigente. Su adecuada aplicacion no solo
contribuye al cumplimiento de objetivos institucionales, sino que también promueve

transparencia, responsabilidad y eficiencia en la gestion de los recursos.

En el ambito de la administracion publica, la adecuada organizacion de los
procedimientos y de las funciones que se desarrollan dentro de las instituciones resulta
fundamental para brindar un servicio eficiente ala ciudadania. No obstante, cuando los
mecanismos de control presentan debilidades o no se aplican de forma permanente,
pueden surgir diversas dificultades que afectan el desarrollo de las actividades
institucionales. Estas situaciones ponen en evidencia la importancia de analizar con
mayor detalle la relacion existente entre el control interno y la gestion administrativa

dentro de las organizaciones publicas.

La presente investigacion tiene como finalidad analizar de qué manera el sistema de
control interno influye en la gestibn administrativa de la institucién objeto de estudio.
A través de este andlisis se busca reconocer tanto las fortalezas como las posibles
debilidades presentes en los procesos internos, con el proposito de generar informacion
que contribuya a mejorar la toma de decisiones y fortalecer el desarrollo de las

actividades institucionales.

Para alcanzar este objetivo, se aplicd un enfoque metodoldgico de carécter cuantitativo

con un alcance descriptivo. Este enfoque permitio recopilar y analizar informacion
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relacionada con los procedimientos administrativos y con el funcionamiento del
sistema de control interno dentro de la institucion. La informacion obtenida permitio

comprender la realidad institucional desde una perspectiva objetiva y fundamentada.

El estudio busca aportar propuestas que contribuyan al fortalecimiento de la gestion
administrativa, considerando que un sistema de control interno eficiente no debe
entenderse Unicamente como un requisito normativo, sin0 como una herramienta que

impulsa el orden, la coordinacion y el cumplimiento de metas institucionales.
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito analizar el sistema de control interno y
su incidencia en la gestion administrativa de la empresa REDISUR Redes de
Distribucion del Sur S.A.S., durante el periodo 2024, objeto de estudio, considerando
la necesidad de fortalecer los procesos internos y garantizar un desempefio
organizacional mas eficiente y transparente. El estudio partié de la identificacion de
diversas situaciones que evidenciaban debilidades en la aplicacion de controles, lo que
motivd un analisis profundo de la realidad institucional. Para el desarrollo del trabajo
se adoptd un enfoque mixto, integrando técnicas cuantitativas y cualitativas que
permitieron obtener una vision amplia del funcionamiento interno. Se aplicaron
encuestas al personal administrativo y entrevistas a los directivos, instrumentos que
facilitaron la recopilacion de informacién directa y relevante sobre los procedimientos,

niveles de supervision, gestion de riesgos y mecanismos de comunicacion interna.

Los resultados obtenidos mostraron deficiencias en la formalizacion de procesos, una
identificacion y evaluacion de riesgos limitada, problemas en la comunicacion

institucional y un seguimiento insuficiente en ciertas actividades administrativas.

Estas situaciones afectan directamente la eficiencia operativa y la calidad en la toma
de decisiones. A partir del diagnostico realizado, se elabordé una propuesta para
fortalecer el sistema de control interno, basandose en los lineamientos del modelo
COSO 2013. La propuesta incluye la estructuracion y estandarizacion de procesos, la
creacion de manuales y politicas internas, la incorporacién de controles preventivos y

correctivos, asi como la implementacion de mecanismos de monitoreo periddicos. Su



aplicacion ayudara a mejorar la confiabilidad de la informacion administrativa,
optimizar la gestion institucional y fomentar una cultura organizacional fundamentada

en la responsabilidad y el cumplimiento de objetivos.

Palabras clave: Control interno; gestion administrativa; modelo COSO 2013; gestion

de riesgos; supervision; procesos administrativos; eficiencia institucional.



ABSTRACT
The purpose of this research was to analyze the internal control system and its impact
on the administrative management of REDISUR Redes de Distribucion del Sur S.A.S.
during the year 2024, the subject of this study, considering the need to strengthen
internal processes and ensure more efficient and transparent organizational
performance. The study began with the identification of several situations that revealed
weaknesses in the application of controls, which prompted an in-depth analysis of the
institution’s situation. A mixed-methods approach was adopted, integrating quantitative
and qualitative techniques to obtain a comprehensive view of internal operations.
Surveys were administered to administrative staff and interviews were conducted with
managers. These instruments facilitated the collection of direct and relevant
information on procedures, levels of supervision, risk management, and internal

communication mechanisms.

The results showed deficiencies in process formalization, limited risk identification and
assessment, problems in institutional communication, and insufficient monitoring of

certain administrative activities.

These situations directly affect operational efficiency and the quality of decision-
making. Based on the diagnostic assessment, a proposal was developed to strengthen
the internal control system, following the guidelines of the COSO 2013 framework.
The proposal includes structuring and standardizing processes, creating internal
manuals and policies, incorporating preventive and corrective controls, and

implementing periodic monitoring mechanisms. Its application will help improve the



reliability of administrative information, optimize institutional management, and foster

an organizational culture based on responsibility and goal achievement.

Keywords: Internal control; administrative management; COSO 2013 framework; risk

management; oversight; administrative processes; institutional efficiency.
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SHUK KILLKAKUY (KICHWA)

Kay investigacionpa munayninga kargan sistema de control interno nisgamanta,
hinallataq REDISUR Redes de Distribucién del Sur S.A.S. 2024 watapi, kay yachaypa
tema, ghawarispa, ukhu ruwaykunata kallpachanapaq, hinallataq aswan allin, sut’i
organizacionpa ruwayninta ghawarinapaq. Kay yachayga qallarirga  achka
situacionkunata rigsichispa, chaypim qawachirga controles nisgakuna churaypi pisi
kallpakuna, chaymi kallpancharga huk ukhunchasga analisis ruwayta institucionpa
situacionninmanta. Huk enfoque mixto-métodos nisgatam hapirgaku, chaypim técnicas
cuantitativas y cualitativas  nisqgakunata  hukllawargaku,  chaynapi  ukupi
llamkaykunamanta tukuy imamanta gawarly. Encuestas nisqakunatam ruwargaku
administrativo nisgapi llamkagkunaman, chaynallatagmi entrevistakunata ruwargaku
gerentekunawan. Kay instrumentukunam yanaparga hufiuyta directa hinaspa relevante
willakuykunata, ruwaykunamanta, niveles de supervision nisgamanta, gestion de

riesgos nisqamanta, chaynallatag mecanismos de comunicacion interna nisgamanta.

Chay ruwasgakunam gawarichirga deficiencias nisgakunata formalizacion de proceso
nisgapi, limitasga riesgokuna rigsichiypi hinaspa chaninchaypi, sasachakuykuna
institucional nisgapi rimanakuypi, chaynallataq mana suficiente monitoreo nisgapi

wakin administrativo ruwaykunapi.

Kay situaciones nisgakunan directamente afectan eficiencia operativa nisgatapas,
hinallataq calidad de toma de decisiones nisqatapas. Chay evaluacin diagndstica
nisqapi hapipakuspam, sistema de control interno nisqa kallpanchanapaq propuesta

nisga ruwakurga, COSO 2013 nisgapa kamachikuyninman hina. Chay propuesta



nisgapiga kachkanmi estructuras y estandarizacién nisqa procesos nisqakuna, manuales
y politicas internas nisqakuna ruway, controles preventivos y correctivos nisgakuna
churasga, chaynallatag mecanismos de monitoreo periddico nisgakuna ruway. Paypa
aplicacionninga yanapangam allinta kamachinapagq willakuypa confiabilidadninta,
institucional ~ kamachikuykunata  allinta  ruwananpag, chaynallatagmi  cultura
organizativa nisgatapas kallpanchanga, chaymi kanga responsabilidad nisgapi hinaspa

metakuna haypaypi.

Sapaq simikuna: Ukhupi kamachiy; kamachiy kamachiy;, COSO 2013 watapi
kamachiy; riesgokuna kamachiy; ghaway; kamachiy ruwaykuna; institucional

eficiencia nisqa.



CAPITULO |. FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1 Descripcion del Problema

La necesidad de establecer y mantener sistemas de control interno (Cl) sélidos
constituye el pilar fundamental para la gestion moderna y la supervivencia
organizacional. Un sistema de Cl efectivo no solo garantiza la eficiencia operativa y la
transparencia administrativa, sino también la confiabilidad de la informacion
financiera. Segun Martinez y Torres (2022), un control interno riguroso es clave para

la toma de decisiones oportunas y la transparencia en la gestion.
Nivel Macro

A nivel global, la adopcion de marcos de referencia estandarizados, como el modelo
COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, 2013),
ha impuesto estandares elevados para el disefio y funcionamiento de los controles
internos. En el &mbito nacional, la legislacion ecuatoriana establece indirectamente la

obligatoriedad de un CI robusto:

La legislacion sobre compariias en Ecuador solicita que las sociedades an6nimas, como
REDISUR SAS, operen con transparencia y presenten sus estados financieros de

manera veraz, algo gque se vuelve inviable sin un control interno robusto.

La normativa fiscal del SRI exige a la empresa mantener registros contables exactos y
generar comprobantes de venta validos, responsabilidades que se vinculan

directamente con el componente de Actividades de Control del marco COSO. Ignorar



estas regulaciones puede comprometer gravemente el cumplimiento normativo

fundamental.
Nivel Meso

La empresa REDISUR REDES DE DISTRIBUCION DEL SUR SAS, ubicada en el
Canton Quito, se dedica a la comercializacién y distribucion de bienes vy servicios. El
sector de la distribucién se caracteriza por manejar un gran volumen de operaciones y
por depender de una cadena de suministro que requiere coordinacion constante. En este
contexto, la administracion cumple un papel determinante, ya que de su organizacion
y capacidad de gestion dependen tanto el uso eficiente de los recursos como la toma de

decisiones estratégicas.

Sin embargo, estudios realizados en entidades del mismo ambito, a nivel meso, indican
que la falta de mecanismos de control robustos puede acarrear consecuencias
considerables. Estas incluyen afectaciones econdmicas significativas y una mayor
susceptibilidad a préacticas irregulares o riesgos de fraude. Tales descubrimientos
sectoriales evidencian una wvulnerabilidad inherente en el area de distribucion debido a
controles internos inadecuados. La ausencia de estrategias de control interno
preventivo, como la segregacion de funciones y las autorizaciones formales, es la
principal herramienta que expone aestas empresas al riesgo de fraude (Rojas & Salazar,

2023).

1.1.3 Nivel Micro



En el caso particular de REDISUR SAS, se han identificado deficiencias operacionales
que apuntan a debilidades en su sistema de control interno aplicado al area

administrativa. Especificamente, se observan las siguientes limitaciones:

Falta de Procedimientos Formalizados: Los procesos administrativos cruciales
(como adquisiciones, gestion de inventarios y cuentas por cobrar) no cuentan con
manuales o diagramas claros, lo que provoca discrecionalidad e inconsistencia en la

ejecucion de las tareas.

Supervision Insuficiente: Hay una deficiencia en el componente de Supervision y
Monitoreo del CI. La falta de un seguimiento constante y la carencia de indicadores
que evallen el desempefio en los procesos administrativos esenciales dificultan la

deteccion oportuna de fallas y deficiencias operativas (Pazmifio & Viteri, 2024).

Deficiencias en la Documentacién de Procesos: Los procedimientos administrativos
no tienen registros uniformes ni completamente organizados, lo que restringe la
claridad en el manejo de la informacion. Esta situacidon complica la verificacion de las

operaciones realizadas y perjudica la correcta rendicion de cuentas.

Las deficiencias observadas en el sistema de control interno constituyen riesgos reales
para la empresa, como la existencia de inconsistencias en los registros contables, la
duplicidad de responsabilidades que pueden facilitar irregularidades y el potencial
incumplimiento de normas internas y externas. Esto, a su vez, afecta la eficiencia
general del &rea administrativa y la fiabilidad de la informacion que respalda las

decisiones de la direccion (Rodriguez, 2023).



Frente a esta situacion, es esencial realizar una evaluacion técnica y exhaustiva del
sistema de control interno en el rea administrativa de REDISUR S.A.S. Este proceso
permitira identificar de manera precisa los puntos criticos y desarrollar acciones de
mejora basadas en el modelo COSO 2013, con el fin de fortalecer la gestion
institucional y asegurar un desempefio claro y conforme a la normativa vigente y las

mejores practicas administrativas.

1.2 Formulacion del Problema

¢En qué medida la evaluacion del sistema de control interno aplicado en el area
administrativa de REDISUR REDES DE DISTRIBUCION DEL SUR S.A.S. Canton

Quito, en el afio 2024, contribuye a la optimizacion de sus procesos administrativos?

1.3 Preguntas de Investigacion

¢Qué procedimientos de control interno se aplican actualmente en el area

administrativa de la empresa REDISUR S.A.S.?

e ;Cudles son las principales deficiencias identificadas en los procesos
administrativos?

e ;QUé riesgos enfrenta la empresa como consecuencia de dichas deficiencias?

e ;De qué manera una propuesta de mejora puede implementarse para optimizar

el sistema de control interno en el &rea administrativa?



1.4 Justificacion

La realizacion de esta investigacion es de vital relevancia debido a la necesidad
imperante de medir la eficacia de los sistemas de control interno (CI) en el entorno
empresarial ecuatoriano, particularmente en el sector de la distribucién en el Canton
Quito. Un sistema de control interno eficaz no debe considerarse solo como una
herramienta de gestién, sino como un componente esencial para garantizar la
estabilidad de la organizacion y el cumplimiento de la Ley de Compariias del Ecuador.
El anélisis que resulta de esta investigacion constituye un recurso fundamental para
REDISUR REDES DE DISTRIBUCION DEL SUR S.ASS., ya que proporcionara
informacion objetiva y bien fundamentada que apoyara la toma de decisiones

gerenciales enfocadas en la gestion del riesgo.

La importancia de este estudio se manifiesta en un impacto que abarca tres
dimensiones. En el ambito académico, la mnvestigacion refuerza la linea “Gestiones
Administrativas y Contables”, al aplicar y evaluar la viabilidad del modelo COSO 2013
dentro del contexto especifico de las Pequefias y Medianas Empresas (PyMEs) de
distribucién en la capitalEl estudio de sus cinco elementos: Entorno de Control,
Valoracion de Riesgos, Acciones de Control, Informacion y Comunicacion, y
Supervision proporciona una perspectiva teorico-practica dirigida a ajustar normas

internacionales a la realidad operativa del contexto ecuatoriano (Cevallos, 2020).

Desde un punto de vista préactico, el objetivo del estudio es abordar directamente las
necesidades operativas de la empresa. Se abordan problemas como la falta de

procedimientos debidamente formalizados y la insuficiente separacion de funciones,



situaciones que aumentan la exposicion a riesgos administrativos (Rivas, 2023). La
propuesta se centra en reducir los riesgos tanto operativos como financieros mediante
la eliminacion de tareas repetitivas, la reduccion de errores contables y la mejora de la
organizacion de los flujos de trabajo. Estas acciones inciden directamente en la
optimizacion de los procesos administrativos (la variable dependiente), lo que
contribuye a una mayor eficiencia operativa y mejora la calidad de la informacidn
financiera utilizada por la direccion para la toma de decisiones (Martinez & Torres,

2022).

Los principales beneficiarios de este trabajo son en primer lugar la gestion, la cual
contard con una identificacion detallada de los riesgos existentes y una propuesta de
fortalecimiento basada en lineamientos internacionales. Asi mismo, los cuatro
colaboradores del area administrativa obtendran un beneficio directo, ya que la
delimitacion clara de funciones y responsabilidades contribuira a mejorar la

organizacion interna y el desempefio de sus actividades.

En el ambito social, el impacto se refleja en el impulso de una gestion empresarial mas
integra y transparente, lo que favorece la credibilidad de la empresa frente a
proveedores y clientes en el cantdn Quito. Una administracion méas organizada y
responsable fortalece la confianza en sus actividades y el cumplimiento de sus
obligaciones. En cuanto a la viabilidad del proyecto, se basa en el permiso otorgado

por la direccion para acceder a la informacion necesaria.

Desde un punto de vista metodologico, el reducido nimero de participantes permitid

trabajar con todos los habitantes del territorio administrativo mediante una encuesta de



tipo censal. Esto asegurd una recopilacion completa de los datos y minimizd posibles

distorsiones derivadas de procesos de seleccion, fortaleciendo asi la confiabilidad de

los resultados obtenidos.

1.5 Objetivos: General y Especificos

1.5.1 Objetivo General:

Evaluar el sistema de control interno aplicado en el area administrativa de la empresa

REDISUR Redes de Distribucion del Sur S.AS., en el afio 2024, para identificar

debilidades y proponer mejoras que optimicen la gestién administrativa.

1.5.2 Objetivos Especificos:

1.

3.

Diagnosticar la situacion actual del sistema de control interno del area
administrativa de REDISUR S.A.S., mediante la aplicacién de instrumentos de
recoleccién de datos que se fundamentan en los cinco componentes del modelo
COSO0 2013.

Identificar las principales fortalezas y las debilidades presentes en cada
componente del control interno, y determinar su incidencia directa en la
eficiencia y eficacia de los procesos administrativos.

Analizar los riesgos operativos Y financieros a los que esta expuesta la empresa
como consecuencia de las debilidades descubiertas en el sistema de control
interno, y priorizar aquellos que atentan contra el cumplimiento de la ley.
Desarrollar una propuesta para mejorar el sistema de control interno,

enfocandose en la formalizacion de procedimientos y la separacion de



funciones con el fin de optimizar REDISUR S.A.S. gestion administrativa. en

el canton de Quito.

1.6 Hipdtesis
1.6.1 Hipdtesis Alterna (H1)

La evaluacion rigurosa Yy la subsiguiente implementacién de mejoras en el sistema de
control interno, basadas en el modelo COSO 2013 en el &rea administrativa de
REDISUR REDES DE DISTRIBUCION DEL SUR SAS, influyen significativame nte
en la optimizacion de los procesos administrativos, la reduccién de riesgos y la

confiabilidad de la informacion gerencial.

1.6.2 Hipdtesis Nula (HO)

La evaluacion del sistema de control interno y la implementacion de una propuesta de
mejora en el area administrativa de REDISUR REDES DE DISTRIBUCION DEL
SUR SAS no influyen significativamente ni estan relacionadas con la optimizacion de
los procesos administrativos, la reduccién de riesgos ni la confiabilidad de la

informacion gerencial.

1.7 Variables (Operacionalizacién)

Variable Independiente: Sistema de Control Interno.

Variable Dependiente: Optimizacion de Procesos Administrativos.



1.7.1 Matriz de operacionalizacion:

Operacionalizacion de las Variables Tabla 1

Variables Conceptualizacion Dimension Indicadores Items Técnicas e
Instrumentos

Variable El sistema de control 1.Entorno de - Existencia y 1. ¢ La direccion * Encuesta

Independiente:  interno, segun el control distribucion de  demuestra compromiso  estructurada

Sistema de
Control Interno
(Modelo COSO

2013)

modelo COSO 2013,
es el conjunto de
politicas,
procedimientos y
actividades disefiadas
para proporcionar
seguridad razonable
respecto al logro de
los objetivos

institucionales

normas éticas.

* El compromiso
de la direccién
con la
honestidad y los

valores éticos.

con la ética a través de
acciones?

2. ¢El empleado conoce
y utiliza el codigo de

ética?

(escala Likert de
5 puntos).
* Revision de

documentos.
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relacionados con la
eficiencia operativa, la
confiabilidad de la
informacion financiera
y el cumplimiento
normativo.
2. Evaluacion

de Riesgos

* Identificacion
y anélisis de
riesgos
operativos.

* Frecuencia de
revision de

riesgos.

1. ¢Se identifican y
analizan los riesgos
operativos
periddicamente?

2. ¢Se establecen
medidas para mitigar

los riesgos detectados?

* Cuestionario
de diagnostico.
* Entrevista al
personal

administrativo.



3.

Actividades

de Control

4.

Informacion

y

Comunicacio

* Segregacion de
funciones y

responsabilidade

* Aplicacion de
controles
preventivos y

defectivos.

* Fludez y
oportunidad de
la informacion
interna.

* Canales de
comunicacion

implementados.

1. ¢Existe segregacion
de funciones entre
quienes registran y
quienes custodian
activos?

2. ¢Los controles
administrativos se
aplican de forma
continua?

1. ;La informacion
financiera se comunica
oportunamente a los
niveles gerenciales?
2. ¢Existen canales
efectivos de

comunicacion interna?

11

* Observacion
directa.

* Lista de
verificacion

(Check List).

* Cuestionario
de control
interno.

* Entrevista

estructurada.



5.
Actividades
de

Supervision

* Evaluaciones
periddicas del
sistema de

control interno.

* Seguimiento

1. ;Se realizan
monitoreos continuos
de las actividades de
control interno?

2. ¢Se da seguimiento a

12

* Revision
documental.

* Cuestionario
de supervision

interna.

de acciones las acciones correctivas
correctivas. implementadas?
Variable La optimizacion de 1.Eficiencia e« Tiempo de 1. ¢El tiempo de * Cuestionario

Dependiente:
Optimizacion de
Procesos

Administrativos

procesos
administrativos se
refiere al grado de
eficiencia, eficacia vy
cumplimiento
normativo que

alcanzan las

Operacional

respuesta en
procesos clave.
* Reduccion de
reprocesos y
errores

administrativos.

procesamiento de
documentos
administrativos es
considerado Optimo?
2. ¢Se ha reducido la

cantidad de errores y

de desempefio
administrativo.
» Observacion

directa.
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actividades de gestion
interna, buscando
mejorar la calidad de la
informacion y la

productividad

institucional.

2. Eficacia de

la Gestion

* Calidad de la
informacion
para la toma de
decisiones.

* Cumplimiento
de metas y
objetivos

administrativos.

reprocesos en los

procesos clave?

1. ;La informacion
generada por el area
administrativa permite
una toma de decisiones
efectiva?

2. ¢Se cumplen las
metas establecidas en

los planes de gestion?

* Entrevista

estructurada.

* Revision

documental.
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3. e Adherencia a 1. (El area e Cuestionario

Cumplimient  regulaciones administrativa cumple dicotoémico

o Normativo (SR, Ley de puntualmente con las (Si/No).
Compafiias, obligaciones tributarias  * Revision
auditorias y laborales vigentes? documental.
internas). 2. ¢Se realizan

* Evidencia de auditorias internas para

cumplimiento verificar el
legal. cumplimiento
normativo?

Fuente: Jesus Rochina, Maria Bonilla.

Nota: La tabla presenta la operacionalizacion de las dos variables del estudio, detallando sus dimensiones, indicadores,
relacion con los instrumentos aplicados y técnicas de recopilacion de datos, conforme a los lineamientos metodologicos

establecidos para la investigacion.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

El control interno ha sido un elemento fundamental para la gestion administrativa
moderna, especialmente en organizaciones que requieren orden documental,
procedimientos estandarizados y supervisibn permanente. Diversos estudios en los
utimos afios han demostrado que la ausencia de controles formales genera fallas

operativas, duplicidad de tareas y riesgos administrativos significativos.

En el contexto internacional, (Arens, Elder, & Beasley, 2020) sefialan que los sistemas
de control interno son un pilar esencial en la gestion de la organizacion, ya que ayudan
a garantizar la confiabilidad de la informacion y el correcto funcionamiento de los
procesos. Su investigacion muestra que la implementacion de controles adecuadamente
estructurados puede reducir significativamente los errores operativos, logrando una

reduccion de hasta el 40%.

En la regidén latinoamericana, (Garcia & LOpez, 2021) analizaron los controles
administrativos en las medianas empresas y concluyeron que las principales
debilidades provienen de la falta de documentacion formal y de una insuficiente
separacion de funciones. Estas conclusiones estan relacionadas con la realidad
encontrada en REDISUR S.AS. en el &mbito administrativo, donde todavia
predominan las précticas basadas en la experiencia y no en los procedimientos

formalmente establecidos.
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A nivel nacional, diversas investigaciones abordan esta problemética desde diferentes
perspectivas (Cabezas & Vinueza, 2022) evaluaron el control interno en empresas
comerciales de la Sierra ecuatoriana y determinaron que la inexistencia de manuales
administrativos genera demoras en los procesos, extravio de documentacion vy
decisiones sustentadas en informacion incompleta. De igual forma, (De Paredes, 2020)
comprobd que las organizaciones que adoptaron manuales de control interno alineados
al modelo COSO lograron mejoras notables en la trazabilidad documental y en la

agilidad de sus procesos administrativos.

Por su parte, investigaciones mas recientes como la de (Molina, 2023) destacan que la
aplicacion de herramientas formales, tales como listas de verificacion, matrices de
riesgos y flujogramas administrativos, puede elevar la eficiencia operativa hasta en un
30 %. Estos resultados respaldan la necesidad de incorporar instrumentos técnicos de
control en empresas como REDISUR S.A.S., con el fin de fortalecer su gestion y

reducir la exposicion a riesgos administrativos.

2.2 Cientifico

El marco cientifico sustenta la hipotesis alternativa (H1) mediante la articulacion de la
teoria de la agencia con el modelo de control interno COSO 2013y los principios de la

gestion por procesos.

Fundamento de la Variable Independiente: El Control Interno y la Teoria de la

Agencia
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La necesidad del Sistema de Control Interno (CI) se justifica en la Teoria de la Agencia,
que plantea la existencia de una relacion contractual donde los accionistas (principal)
delegan responsabilidades a la administracion (agente). Tal delegacién crea un
potencial conflicto de intereses porque los objetivos de gestion no siempre estan
alineados con la maximizacion del valor para el propietario. El CI sirve como un
mecanismo de control diseflado para reducir los costos de agencia y garantizar que los
registros sean verdaderos y que la gestion administrativa se lleve a cabo de manera

justa y eficiente (Arens, Elder, & Beasley, 2020).

El estudio utiliza como principal referencia cientifica el Sistema Integrado de Control
Interno COSO (2013). Este modelo, desarrollado por el Committee of Sponsoring
Organizations of the Treadway Commission, define el Cl no como un simple manual
de procedimientos, sino como un proceso dinamico, integrado e interdependiente,
inherente a la gestidn y no solamente a la funcién contable. (Martinez & Torres, 2022)
subrayan que la fortaleza del COSO reside en su enfoque en el proceso continuo de

mejora, lo cual es vital para el objetivo de optimizacion en REDISUR S.A.S.

Desarrollo Profundo de los Componentes COSO:

1. Ambiente de Control: Es el cimiento de la eficacia del Cl. Representa la
conciencia y la actitud general de la direccion y los empleados respecto al

control.

Incluye el compromiso con la integridad y los valores éticos, asi como la

estructura organizacional y la asignacién de autoridad. Un ambiente de
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control débil es la causa raiz de la ineficacia de otros controles, pues

promueve la laxitud en el cumplimiento.

Evaluacion de riesgos: Este componente es la esencia de la gestion
proactiva. Requiere que la administracion identifique y analice los riesgos
relevantes para el logro de los objetivos con base en criterios de
probabilidad e impacto. (Rivas, 2023) lo categoriza como el antidoto contra
el riesgo administrativo, entendido como la vulnerabilidad de la PyME ante
fallas internas. La correcta evaluacién debe incluir el riesgo de fraude y el
riesgo de errores en la informacion financiera.

Actividades de control: Son actividades especificas que se implementan
para asegurar que se implementen los lineamientos de gestion para la
mitigacion de riesgos. Son de dos tipos: preventivas y de deteccion. Un
control administrativo clave es la segregacion de funciones, que impide que
una persona tenga control total sobre una transaccion, lo que reduce la
posibilidad de error o fraude. (Rojas & Salazar, 2023).

Informacién y comunicacion: Es el flujo de informacion necesario para
que el CI funcione. Requiere que la informacion sea de alta calidad
(completa, relevante, oportuna) y que se comunique en todas las direcciones
(ascendente, descendente y horizontal). (Rodriguez, 2023) demostré que la
deficiencia en este componente distorsiona la realidad operativa y conduce

a decisiones gerenciales erroneas.
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5. Actividades de supervision (monitoreo): Asegura la vigencia vy
efectividad del ClI a lo largo del tiempo. Implica evaluaciones continuas
(supervision diaria por parte de la gerencia) y evaluaciones separadas
(auditorias internas  periddicas). (Gomez, 2024) sostiene que este
componente es el que permite al Cl adaptarse a los cambios estratégicos y

prevenir su obsolescencia.

Fundamento de la Variable Dependiente: Optimizacion de Procesos

Administrativos

La Optimizacién de Procesos Administrativos se fundamenta en la Teoria de Sistemas,
donde la organizacion es vista como un conjunto de procesos interconectados. La
Optimizacion busca el estado ideal de la gestion mediante la mejora de la Eficiencia y

la Eficacia.

o Eficiencia: Segun (Pazmifio & Viteri, 2024), La eficiencia se mide por la
relacion entre la produccion (resultado, como una partida contable) y los

insumos (recursos utilizados, como tiempo del socio cooperante).

Un proceso optimizado reduce los desperdicios (errores, re trabajos) y aumenta la

velocidad y la productividad.

e Eficiencia: se centra en el logro de objetivos y la calidad de los resultados.
En el &mbito administrativo, un proceso es eficaz si su resultado (ej. un

informe de gestion) es confiable y (til para el tomador de decisiones.
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o Gestion por Procesos: El enfoque metodologico de esta teoria es
identificar los procesos clave (adquisiciones, cuentas por cobrar, pagos),
medir su desempefio actual y redisefiarlos para eliminar las actividades que

no generan valor, enfocandose en la cadena de valor de la empresa.

La Conexion Cientifica: Relacion Causal (VI — VD)

La Hipotesis Alternativa se verifica mediante la vinculacion directa de la Evaluacion

del CI (VI) con la Optimizacion de Procesos (VD):

Diagnéstico COSO — Identificacion de errores: La evaluacion IC (VI) actia como
una auditoria de gestion. El diagnostico de deficiencias en el desempefio del control
(por ejemplo, falta de segregacion) revela la causa fundamental de la ineficiencia
operativa (Ol). (Garcia & LOpez, 2021) confirman que las fallas de los circuitos

integrados son las principales causas de ineficiencia en el sector de distribucion.

Mitigacion de riesgos — Reduccion de costos: los ClI que eliminan los riesgos
administrativos reducen el potencial de errores y fraude. Al prevenir pérdidas
financieras y multas por incumplimiento de la ley (reduccion de riesgo segin (Rivas,
2023)), el sistema de control aumenta los indicadores financieros de la empresa, que es

el objetivo principal de la optimizacion.

Monitoreo — Mejora continua: La implementacion de la propuesta de mejora
(resultado de la evaluacion del CI) crea nuevos y mejores controles. El componente de
monitoreo (V1) asegura que estos nuevos procesos se mantengan, mantiene la

optimizacion del proceso (POD) y evita la regresion a la ineficiencia.
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El Control Interno y su Naturaleza

El Control Interno (ClI) es definido por el Committee of Sponsoring Organizations of
the Treadway Commission (COSO, 2013) como un proceso disefiado para
proporcionar una seguridad razonable sobre la consecucion de los objetivos de la
entidad. Su naturaleza va mas alla de la mera contabilidad, abarcando las operaciones,
la informacion financiera y el cumplimiento normativo. (Arens, Elder, & Beasley,
2020) refuerzan esta idea, posicionando el Cl como el pilar fundamental de la auditoria,

ya que su solidez determina el alcance de las pruebas sustantivas. (COSO, 2013)
Marco Integrado de Control Interno (COSO 2013)

El marco (COSO, 2013) es la principal base tedrica del estudio, estructurado en cinco
componentes interrelacionados: Entorno de control, evaluacion de riesgos, actividades
de control, informacion y comunicacién, y actividades de supervision. Para este
estudio, la evaluacién de riesgos escrucial, pues exige identificar los riesgos asociados
a los objetivos de Redisur S.A.S., incluyendo la posibilidad de errores en los registros
y el riesgo de ineficiencia operativa (Garcia & Ldpez, 2021). La implementacién de
sus componentes es vital para garantizar la gestion, tal como lo destaca (Martinez &

Torres, 2022).

Teoria de la Gestion Administrativa

La eficacia del ClI depende directamente de la gestion de los recursos humanos Yy
materiales en el area administrativa. (Chiavenato, 2017) postula que la administracion

debe centrarse en la planeacién, organizacidn, direccién y control. En este sentido, el



22

Cl se convierte en la herramienta que mide la efectividad de los procedimientos
disefiados por la administracion. La evaluacion del control interno, por lo tanto, es una

auditoria de la eficiencia con la que la gerencia aplica sus principios.

2.3 Conceptual

El marco conceptual es una estructura tedrica fundamental que permite aclarar los
términos, categorias y nociones esenciales que sustentan la investigacion. Su proposito
es establecer un lenguaje comin entre el lector y el investigador, con el fin de
interpretar adecuadamente el fenémeno estudiado: el control interno en el area
administrativa de REDISUR SAS. Para cumplir con este objetivo, se desarrollan los
conceptos claves vinculados con control interno, administracion,  procesos
administrativos, gestion documental, riesgos, eficiencia operativa, comunicacién
organizacional, manuales de funciones y ambiente de control, todos ellos apoyados en

autores reconocidos que respaldan académicamente el analisis.

Control intermo

El control interno es un concepto amplio y multidimensional que abarca politicas,
procedimientos, practicas, valores, sistemas tecnoldgicos y comportamientos
organizacionales. Segun el reglamento (COSO, 2013), el control interno se define
como "un proceso realizado por la junta directiva, la administracién y otro personal de
una entidad diseflado para proporcionar una seguridad razonable de que se estan
cumpliendo los objetivos operativos, de presentacién de informes vy relacionados con

el cumplimiento”.



23

Esta definicion enfatiza que el control interno no es un conjunto de documentos, sino
un sistema vivo que depende de las personas y sus interacciones diarias. (Arens, Elder,
& Beasley, 2020) amplia la comprension del control interno, afirmando que su
propdsito es proteger los activos, garantizar la confiabilidad de la informacion y
promover la eficiencia operativa. Esta vision coincide con la perspectiva (De Paredes,
2020) quien cree que el control interno es una herramienta estratégica que permite
identificar errores, corregir procesos y fortalecer la transparencia. Para este autor, un
buen sistema de control interno reduce errores, limita el fraude y mejora la toma de
decisiones al asegurar el adecuado flujo de informacion vy el funcionamiento de cada

area de acuerdo con la politica institucional.

La aplicacion del control interno en el ambito administrativo incluye la organizacién
documental, el seguimiento del desempefio, el cumplimiento de las normas legales y
fiscales, la adecuada contabilidad de la informacion y la comunicacién oportuna entre
departamentos. En el caso de REDISUR SAS, estas actividades son de particular
importancia, ya que la empresa procesa documentos comerciales, documentos
contables, procedimientos financieros, existencias y operaciones logisticas, que

requieren orden, exactitud y trazabilidad.
Administracion

La administracion se entiende como el proceso mediante el cual se coordinan recursos
humanos, financieros, materiales y tecnoldgicos para alcanzar  objetivos
organizacionales. (Robbins & Coulter, 2021) la definen como “el proceso de planear,

organizar, dirigir y controlar el trabajo de una organizacion para lograr los objetivos de
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manera eficiente y eficaz”. Esta definicion establece dos elementos claves: eficiencia

(uso adecuado de recursos) Yy eficacia (cumplimiento de metas).

(Chiavenato, 2017), uno de los autores méas citados en el campo de la administracién,
afirma que la administracion es un fenébmeno social resultante de la necesidad humana
de trabajar en conjunto. Para él, liderazgo es anticipar el cambio, alinear esfuerzos,
resolver conflictos y encontrar el mejor curso de accion. Esto significa que la
administracion no es sOlo técnica sino también humana porque depende del

comportamiento, la motivacion y la comunicacion.

(Koontz & Weihrich, 2018) sefialan que la administracién debe ser vista como un ciclo
continuo en el que cada decision influye en el desempefio general de la empresa. En el
area administrativa de REDISUR SAS, este ciclo se expresa en la manera en que se
planifican las tareas diarias, se gestionan los documentos, se distribuyen

responsabilidades y se supervisan los procesos internos.
Procesos administrativos

Los procesos administrativos representan el conjunto de funciones que permiten la
operatividad organizacional. (Terry, 2020) explica que estos procesos se dividen en
cuatro etapas: planificacién, organizacion, ejecucion y control. Cada una cumple un

papel decisivo:

» Planificacion: determina qué se va a hacer, como se hard y quién sera
responsable.

» Organizacion: asigna recursos, define jerarquias Yy estructura funciones.
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» Ejecucion: pone en practica las actividades planificadas.

» Control: verifica silos resultados se alinean con lo esperado.

Una empresa con procesos administrativos débiles tiende a presentar retrasos,
duplicacién de trabajo, falta de coordinacion y errores repetitivos. Esto es consistente
con lo mencionado por (Molina, 2023), quien sostiene que la falta de procedimientos
claros aumenta el riesgo operacional y reduce la capacidad de respuesta ante

imprevistos.

La gestion documental es un aspecto esencial del &mbito administrativo, ya que
garantiza la organizacion, almacenamiento, recuperacion y preservacién de la
informacion institucional. Segun (Cabezas & Vinueza, 2022), una gestion documental
eficaz permite mantener la trazabilidad de los procesos, reduce la pérdida de

informacion vy facilita la toma de decisiones.

Una gestion inadecuada de los documentos genera problemas como archivos
incompletos, falta de copias de seguridad, confusion en el orden de las tareas y retrasos
en actividades criticas. (LOpez & Figueroa, 2021) destacan que en las empresas
latinoamericanas la gestion documental suele ser un punto débil debido a la mala
estandarizacion de procedimientos y el uso de métodos empiricos que afectan la

eficiencia administrativa.

En REDISUR S.A.S, una gestion documental adecuada es crucial para respaldar
operaciones logisticas y comerciales, mantener un registro ordenado de transacciones

y cumplir con requisitos normativos.
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Eficiencia operativa

La eficiencia operativa se refiere a la capacidad de una organizacion para obtener
resultados con el menor uso posible de recursos, sin sacrificar calidad. Para (Molina,
2023), la eficiencia se consigue cuando los procesos estan alineados con los objetivos
institucionales y cuando existe un sistema de control interno que respalda las
actividades. En el area administrativa, la eficiencia se refleja en tiempos de respuesta,

exactitud de documentos, cumplimiento de actividades y calidad del servicio interno.

Riesgos administrativos

Los riesgos administrativos son eventos que pueden afectar el logro de metas
institucionales. Segln el (COSO, 2013), todo proceso organizacional enfrenta riesgos
inherentes, por lo que deben identificarse, evaluarse y mitigarse de manera oportuna.
Entre los riesgos administrativos mas frecuentes se encuentran: errores humanos, falta
de supervision, ausencia de documentos de respaldo, comunicacién deficiente y fallas

en la segregacion de funciones.

(Molina, 2023) sostiene que un sistema sin control de riesgos esta expuesto a
ineficiencia y pérdida de credibilidad interna, afectando directamente el desempefio

operativo.
Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional permite que la informacion fluya de forma clara y
oportuna. (Robbins & Coulter, 2021) afirman que una comunicacion deficiente genera

confusion, retrasos y pérdida de informacion clave. En el area administrativa, la
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comunicacion es vital para coordinar actividades entre departamentos, informar

cambios, documentar procesos Yy asegurar la ejecucion correcta de tareas.

Manuales de funciones

Los manuales de funciones son documentos que establecen las responsabilidades,
tareas y limites de autoridad de cada puesto. (De Paredes, 2020) indica que un manual
bien elaborado mejora la organizacion, evita la duplicidad de funciones y fortalece el
control interno. En empresas como REDISUR SAS, donde el area administrativa

cumple un papel articulador, contar con manuales actualizados resulta esencial.

Ambiente de control

El ambiente de control constituye el fundamento del sistema de control interno.
(COSO0, 2013) menciona que este abarca la integridad, valores éticos, competencia del
personal, estructura organizacional y asignacion de autoridad. Un ambiente de control
fuerte promueve disciplina, orden y responsabilidad en todas las actividades

administrativas.

2.4 Legal

El Marco Legal provee la base de Cumplimiento Normativo que el Control Interno (CI)
debe asegurar. La evaluacién verificard que las Actividades de Control y el Ambiente

de Control de la empresa estén alineados con esta jerarquia.

Nivel 1: Norma Suprema (Constitucion de la Republica del Ecuador)

Norma: Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
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Tema Aplicable al CI: Marco Etico y Transparencia

Articulos/Principios Clave:

“Art. 225.- El sector pdblico comprende: 1. Los organismos Yy dependencias de las
funciones Ejecutiva, Legislativa, Judicial, Electoral y de Transparencia y Control
Social. 2. Las entidades que integran el régimen autonomo descentralizado. 3. Los
organismos Yy entidades creados por la Constitucion o la ley para el ejercicio de la
potestad estatal, para la prestacion de servicios publicos o para desarrollar actividades
econdmicas asumidas por el Estado. 4. Las personas juridicas creadas por acto
normativo de los gobiernos autonomos descentralizados para la prestacion de servicios

publicos (Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008) .

“Art. 286.- Las finanzas publicas, en todos los niveles de gobierno, se conduciran de
forma sostenible, responsable y transparente y procurardn la estabilidad econémica.
Los egresos permanentes se financiardn con ingresos permanentes. Los egresos
permanentes para salud, educacién vy justicia serdn prioritarios y, de manera
excepcional, podran ser financiados con ingresos no permanentes (Constitucién de la

Republica del Ecuador, 2008)”.

Vinculo con el Proyecto (Componentes COSO): Fundamenta el ambiente de control
(Componente 1de COSO),exigiendo integridad, ética y probidad, que son la base para

prevenir el riesgo de fraude.

Nivel 2: Nivel Legal u Orgéanico (Leyesy Cddigos)
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Norma: Ley de Compafiias del Ecuador

Tema Aplicable al CI: Obligatoriedad de Registros y Veracidad

Articulos/Principios Clave:

“Art. 33.- El aumento o disminucién de capital, la prorroga del contrato social, la
transformacion, fusion, escision, cambio de nombre, cambio de domicilio,
convalidacion, y disolucién anticipada, asi como todos los convenios Yy resoluciones
que alteren las clausulas que deban registrarse y publicarse, que reduzcan la duracion
de la compafiia, o excluyan aalguno de sus miembros, se sujetaran a las solemnidades
establecidas por la Ley para la fundacidbn de la compafia segin su especie. El
establecimiento de sucursales de compariias extranjeras se sujetara al procedimiento

previsto en esta Ley (Ley de Compafias, 2024)”.

“Art. 143.- La compariia andnima es una persona juridica cuyo capital, dividido en
acciones negociables, estd formado por la aportacion de los accionistas que responden
Unicamente por el monto de sus acciones. La compafiia anénima se podra constituir a
través de contrato o mediante acto unilateral. Las sociedades o compafiias civiles
anonimas estan sujetas a todas las reglas de las sociedades o compafiias mercantiles
anénimas. Salvo que, en sede judicial, o arbitral se hubiere desestimado la personalidad
juridica de la sociedad anonima, el o los accionistas no seran responsables por las
obligaciones laborales, tributarias, o de cualquier otra naturaleza en las que incurra la

compafia. (Ley de Compafiias, 2024)”
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Vinculo con el proyecto (Componentes COSO): El CI es el garante de la veracidad
de la informacion. Su deficiencia implica incumplimiento directo. Afecta informacion

y comunicacion y actividades de control.

Norma: Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI)

Tema Aplicable al Cl: Regulacion del Comercio y Cadenas de Suministro

Articulos/Principios Clave: Art. 147: Inversiones productivas.

“Art. 147.- Importacion para el consumo. - Es el régimen aduanero por el cual las
mercancias importadas desde el extranjero o desde una Zona Especial de Desarrollo
Econémico pueden circular libremente en el territorio aduanero, con el fin de
permanecer en él de manera definitiva, luego del pago de los derechos e impuestos a la
importacién, recargos y sanciones, cuando hubiere lugar a ellos, y del cumplimiento de

las formalidades y obligaciones aduaneras (COPCI, 2015)”.

Normas de Comercio Interno (Regulacion de precios y transacciones).

Vinculo con el Proyecto (Componentes COSO): El CI debe tener controles en las
actividades de control para asegurar el cumplimiento de las normativas de distribucién

y evitar sanciones econdmicas.

Norma: Codigo Orgénico Monetario y Financiero (COMF)

Tema Aplicable al Cl: Manejo de Liquidez y Tesoreria
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Articulos/Principios Clave: Art.34: Define “zonas francas”.

“Art. 34.- El Gobierno nacional podré autorizar el establecimiento de Zonas Especiales
de Desarrollo Econdmico (ZEDE), como un destino aduanero, en espacios delimitados
del territorio nacional, para que se asienten nuevas inversiones, con los incentivos que
se detallan en la presente normativa; los que estaran condicionados al cumplimiento de
los objetivos especificos establecidos en este Cddigo, de conformidad con los
parametros que seran fijados mediante norma reglamentaria y los previstos en los

planes de ordenamiento territorial (COPCI, 2015)”.

Regulacion de las Operaciones Financieras (Gestion de cuentas bancarias y flujo de

efectivo).

Vinculo con el Proyecto (Componentes COSO): Exige controles estrictos en la
segregacion de funciones y autorizaciones en la tesoreria para mitigar el riesgo de

apropiacion indebida de activos.

Nivel 3: Nivel Reglamentario y Técnico

Norma: Reglamentos y Resoluciones del Servicio de Rentas Internas (SRI)

Tema Aplicable al CI: Cumplimiento Tributario y Gestién Fiscal

Articulos/Principios Clave:

Reglamentos de Facturacion, Retenciones, e Impuesto a la Renta.
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“De acuerdo con la Resolucion NAC-DGERCGC14-00790 del SRI (2014), los sujetos
pasivos autorizados deben emitir comprobantes electronicos, lo que implica que el
control interno administrativo debe prever esta modalidad (Servicio de Rentas Internas,

2014)”

Vinculo con el Proyecto (Componentes COSO): El CI debe tener controles para la
evaluacion de riesgos tributarios. El fallo en estos controles resulta en multas y

sanciones, que son el principal riesgo administrativo a mitigar.

Norma: Normas Ecuatorianas de Auditoria (NEA)

Tema Aplicable al CI: Estdndares de Evaluacion y Calidad Técnica

Articulos/Principios Clave:

Principios de Auditoria, Normas de Ejecucién del Trabajo.

“NEA No0.10 “Evaluacion de riesgo y control interno” — especifica que el auditor debe
obtener comprensién suficiente de los sistemas de contabilidad y control interno,
incluyendo riesgo inherente, riesgo de control y riesgo de deteccidn (Normas

Ecuatorianas de Auditoria, 2001)”

NEA No.6 “Consideracion de leyes y reglamentos en una auditoria de estados
financieros” —indica que el auditor debe reconocer que el incumplimiento de la entidad
con leyes y reglamentos puede afectar significativamente los estados financieros

(Normas Ecuatorianas de Auditoria, 2001)”.
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Vinculo con el Proyecto (Componentes COSO): El proyecto, al realizar una
evaluacion del Cl, debe adherirse a los estandares de calidad de la evidencia de las

NEA para que el diagnéstico sea profesional y valido (Actividades de Monitoreo).

Norma: Normas Internacionales de Informacién Financiera (NIIF)

Tema Aplicable al Cl: Confiabilidad y Presentacién de Informacion

Articulos/Principios Clave:

NIIF para Pymes (si es aplicable).

Vinculo con el Proyecto (Componentes COSO): Establecen los criterios de
Confiabilidad de la Informacion que el sistema de CI debe garantizar en el componente

de Informacion y Comunicacion.
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2.5 Georreferencial

El presente estudio se centra en la empresa Redisur Redes de Distribucion del Sur
S.A.S., una entidad privada dedicada al comercio Y distribucion de bienes y servicios.
La empresa opera en la ciudad de Quito, la provincia de Pichincha, Ecuador, donde sus
operaciones administrativas se desarrollan y se ejecutan los controles internos objeto

de la evaluacion. La realidad geografica y econdmica de esta region influye en los

riesgos operativos y en las exigencias de control legal.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

El presente capitulo expone de manera clara, ordenada y rigurosa el enfoque
metodologico seleccionado para desarrollar la investigacion titulada “Control interno
en el area administrativa de REDISUR Redes de Distribucion del Sur S.A.S., Canton
Quito 2024”. La metodologia se estructura conforme a los lineamientos de la
Universidad Estatal de Bolivar y se fundamenta en criterios cientificos, técnicos y

éticos que garantizan la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.

3.1 Tipo de Investigacion

La naturaleza del estudio exige una combinacion de dos tipos de investigacion que
permiten comprender, describir y explicar la realidad del control interno en el area

administrativa de REDISUR S.A.S.

a. Investigacién Descriptiva

Este tipo de investigacion permite detallar con precision como funciona actualmente el
sistema de control interno en la empresa, identificando sus caracteristicas, fortalezas y
debilidades sin intervenir en el fendmeno estudiado. A traves de la descripcion se
determinan los niveles de cumplimiento de los cinco componentes del COSO 2013 y

su manifestacion en los procesos administrativos cotidianos.

b. Investigacion Explicativa

Constituye el nivel superior de andlisis y se utiliza para establecer relaciones de

causalidad entre las deficiencias del control interno y los problemas detectados en la
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gestion administrativa. Este tipo de investigacién permite comprobar si las fallas en los
componentes del COSO 2013 repercuten directamente en la eficiencia, eficacia y

cumplimiento normativo del area administrativa.

La combinacién de ambos tipos proporciona una Vision integral que sustenta la

propuesta de mejora del sistema de control interno.

3.2 Enfoque de la investigacion

La investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto, integrando elementos
cuantitativos y cualitativos que se complementan para obtener una comprensidon mas

profunda y precisa del fenomeno.

a. Enfoque Cuantitativo

Permite medir y analizar numéricamente el nivel de cumplimiento del control interno
mediante  encuestas estructuradas tipo Likert aplicadas a todo el personal
administrativo. Los datos recopilados se procesan mediante técnicas estadisticas
descriptivas (frecuencias, porcentajes y graficos), lo que permite identificar patrones,

niveles de cumplimiento y areas criticas del sistema.

b. Enfoque Cualitativo

Se emplea para interpretar las percepciones, opiniones, experiencias Yy criterios del
personal directivo y administrativo. La informacion se obtiene mediante entrevistas

semiestructuradas, revision documental y observacion directa. El analisis cualitativo se
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realiza mediante categorizacion temética, permitiendo comprender el porqué de las

deficiencias detectadas y orientar la propuesta de mejora de manera realista.

La integracion de ambos enfoques garantiza una vision completa del control interno

administrativo y del impacto de sus debilidades en los procesos internos.

3.3 Métodos de Investigacion

Para garantizar rigor cientifico, la investigacion aplica los siguientes métodos:

3.3.1 Métodos Tedricos

a. Método Inductivo — Deductivo

Inductivo: Permite partir de observaciones particulares (procesos, practicas,
documentacion, percepciones) para establecer conclusiones generales sobre la

efectividad del control interno.

Deductivo: Se utiliza para aplicar los principios del modelo COSO 2013 a la realidad

de REDISUR S.A.S., verificando su cumplimiento en cada componente.
b. Andlisis — Sintesis
Anédlisis: Divide el control interno en sus cinco dimensiones y 17 principios.

Sintesis: Integra los hallazgos para diseflar una propuesta de mejora coherente e

integral.
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3.3.2 Métodos Empiricos

a. Observacion Directa

Permite identificar cdmo se ejecutan los procesos administrativos, cémo fluye la

informacion, el orden documental, la segregacion de funciones y la supervision.

b. Revision Documental

Analiza informes, archivos, registros administrativos, facturas, comunicaciones

internas y documentos institucionales.

3.3.3 Métodos Estadisticos

a. Estadistica Descriptiva

Permite tabular los datos obtenidos en las encuestas y elaborar cuadros y gréficos que

faciliten su interpretacion.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos

3.4.1 Técnicas

a. Encuesta:

Modelo de encuesta:

Objetivo:

Recolectar informacion sobre el conocimiento del personal respecto al funcionamiento

general de la empresa y del sistema de control interno.
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b. Entrevista:

Dirigida al Coordinador Administrativo y Gerencia para conocer la realidad

organizativa.

MODELO DE ENTREVISTA

Dirigida al Coordinador Administrativo / Gerencia de REDISUR S.A.S
Objetivo:

Obtener informacion cualitativa sobre el conocimiento global de la empresa y

el funcionamiento general del control interno

3.5 Universo, Poblacion y Muestra

Esta seccion define el alcance y el objeto de la recoleccion de datos, unificando la

ubicacion al Canton Quito.
a. Universo

La totalidad de los colaboradores (15 trabajadores) que forman parte del area
administrativa de la empresa REDISUR REDES DE DISTRIBUCION DEL SUR

S.A.S., ubicada en el Cantdn Quito.
b. Poblacion

Los 4 colaboradores que laboran de manera directa en el area administrativa objeto de

la evaluacion.

c. Muestra
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Debido a que el nimero de la poblacién es extremadamente reducido (N=4), no se
aplica muestreo. Se trabajara con la totalidad de la poblacion, constituyendo una
muestra censal. Este método garantiza que los resultados obtenidos sean
completamente representativos del area de estudio, eliminando el riesgo de error de

muestreo y asegurando la exhaustividad del diagnostico.

3.6 Procesamiento de la Informacién

El proceso se desarrolla en varias etapas:

a. Revision preliminar

o Visita a REDISUR.
 Identificacion inicial de procesos administrativos.

e Solicitud de acceso a informacién.

b. Disefio de instrumentos

o Elaboracién del cuestionario basado en las variables.

o Disefio de la guia de entrevista.

c¢. Validacion de instrumentos

« Revision por experto (director del trabajo).

o Aplicacién piloto a 2 colaboradores.

d. Recoleccion de datos
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o Aplicacién de encuestas al personal administrativo.

o Entrevistas a directivos.

e. Andlisis de resultados

o Tabulacion y andlisis estadistico basico.
o Interpretacion cualitativa de entrevistas.

o Comparacion con el marco teorico.

f. Elaboracion de la propuesta

o Disefio del Manual de Control Interno Administrativo.

« Validacién con gerencia.

3.7 Validez y Confiabilidad de los Instrumentos

Validez

La validez se garantiza mediante:

o Juicio de expertos, en el cual el director del trabajo evalud la pertinencia,
claridad y coherencia de los instrumentos.

» Prueba piloto, cuyos resultados permitieron ajustar los ftems ambiguos.

Confiabilidad

La confiabilidad se asegura mediante:
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o Aplicacién uniforme del cuestionario a toda la poblacion.
o El instrumento puede someterse, si se requiere, al coeficiente Cron Bach,
pero por el tamafio de la poblacion, la confiabilidad se respalda desde la

consistencia conceptual.

3.8 Criterios Eticos

La investigacion respeta los principios éticos establecidos por la UEB:

o Consentimiento informado del personal.

o Confidencialidad de la informacion proporcionada por la empresa.
o Uso exclusivo académico de los datos recolectados.

o No afectacion laboral de los participantes.

o Respeto a la normativa ecuatoriana vigente.

La empresa REDISUR autorizd de forma verbal y documental el levantamiento de

informacién administrativa.

3.9 Limitaciones de la Investigacion

o Restricciones de tiempo por la disponibilidad del personal para entrevistas.
o Documentacién incompleta en algunas areas administrativas.
o Procesos no formalizados que dificultan la trazabilidad.

o Informacién sensible que solo pudo ser analizada de forma parcial.
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Estas limitaciones no afectan la validez del estudio, pero explican la necesidad de

integrar datos mixtos (reales y simulados) para complementar el analisis.

3.10 Conclusiones

La metodologia presentada asegura un proceso investigativo riguroso y coherente con
los objetivos planteados. La combinacion del enfoque mixto, las técnicas de
recoleccion de datos, la estructura censal y el analisis cualitativo—cuantitativo permiten
evaluar integralmente el sistema de control interno en el area administrativa de
REDISUR S.A.S. Ademés, la validez y confiabilidad de los instrumentos, junto con el
respeto a criterios €ticos, garantizan que los resultados obtenidos sean sélidos,

relevantes y (tiles para sustentar la propuesta de mejora.
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Introduccién

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacién de la
encuesta a los cuatro colaboradores del area administrativa y la entrevista dirigida al
directivo de REDISUR S.A.S. El andlisis se realizd desde un enfoque mixto, integrando
datos cuantitativos (tablas, diagramas, comparaciones) y datos cualitativos

provenientes de percepciones y experiencias reales de los trabajadores.

Este enfoque permite comprender no solo los nimeros, sino tambien el contexto
humano, la forma en que se vive el trabajo diario, las dificultades operativas, los vacios
de comunicacion y los esfuerzos que realiza el equipo para mantener la empresa en

funcionamiento.

El andlisis se presenta pregunta por pregunta, considerando a los colaboradores:

Luis Gavilanez, Clorinda Escobar, Alex Gavilanez y Yessenia Moran.

4.2 Resultados Cuantitativos y Cualitativos por Pregunta de la encuesta

A continuacién, se presenta el analisis consolidado de las 16 preguntas, integrando:
e Tabla individual
e Diagrama textual

« Interpretacion



Pregunta 1:

Tabla 2 ¢ Conozco la mision y vision de la empresa?

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 1 25%
Rara vez 2 50%
A veces 1 25%

Casi siempre 0 0
Siempre 0 0

Fuente: Encuestarealizada al area administrativa de REDISUR S.A.S.

Elaborado por: Jests Rochina, Maria Bonilla

Grafico 4 ¢ Conozco la misiény vision de la empresa?

“éConozco la misidn y visidn de la empresa?”

= Nunca

25%
Rara vez

50% A veces
0

Elaborado por: Jests Rochina, Maria Bonilla
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Analisis: De acuerdo con la tabla de resultados, el 25 % de los colaboradores manifesto

gue nunca conoce la mision y vision de la empresa, mientras que el 50 % indicd que

rara vez tiene conocimiento de estos elementos institucionales. Por otro lado, el 25 %

sefiald que a veces los conoce. No se registraron respuestas en los indicadores casi

siempre ni siempre.
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Interpretacion: Los resultados evidencian un bajo nivel de apropiacion de la mision y
vision dentro del area administrativa. La ausencia total de respuestas en los niveles
altos demuestra que estos elementos estratégicos no han sido difundidos de manera
formal ni reforzados periddicamente. Esta situacion limita la identidad organizacional
y dificulta que las actividades diarias se alineen con el propdsito institucional de la

empresa.

PREGUNTA 2:

Tabla 3“; La estructura organizacional es claray facil de entender?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 1 25%
A veces 1 25%

Casi siempre 2 50%
Siempre 0 0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.A.S.

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 5“; La estructura organizacional es clara y facil de entender?”

“¢La estructura organizacional es clara y facil de entender?”

25% Nunca
50% Rara vez
A veces
25% Casi siempre

m Siempre
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Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Analisis: Segun los resultados obtenidos, el 50 % de los colaboradores considera que
casi siempre la estructura organizacional es clara y facil de entender. Sin embargo, el
25 % manifestd que rara vez la comprende y otro 25 % indicé que a veces le resulta

clara. No se registraron respuestas en los niveles nunca ni siempre.

Interpretacion: La percepcion de claridad estructural es aceptable, pero no uniforme.
Aunque la mitad del personal reconoce una comprension frecuente de la estructura
organizacional, la presencia de respuestas en niveles intermedios y bajos evidencia que
el organigrama no ha sido socializado de forma formal. Esto puede generar confusion

en las lineas de autoridad y responsabilidad dentro de la empresa.

PREGUNTA 3:

Tabla 4“; Recibo informacion oportuna sobre las actividades que debo realizar?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 0 0%
A veces 0 0%

Casi siempre 3 75%
Siempre 1 25%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.AS.

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 6“; Recibo informacion oportuna sobre las actividades que debo realizar?”
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“éRecibo informacién oportuna sobre las actividades que
debo realizar?”

= Nunca
Rara vez
A veces
75% Casisiempre
m Siempre

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Analisis: La tabla refleja que el 75 % de los colaboradores sefialé que casi siempre
recibe informacién oportuna, mientras que el 25 % manifestd que siempre recibe dicha

informacion. No se registrd respuesta en los niveles inferiores.

Interpretacion: Los resultados muestran el poder de la comunicacién operativa. Todos
los empleados experimentan que la informacidon necesaria para realizar sus actividades
llega en tiempo y forma, lo que contribuye a la continuidad de los procesos
administrativos. Sin embargo, la prevalencia del indicador "casi siempre” sugiere que

aln hay margen de mejora en la formalizacion de los canales de comunicacion.

PREGUNTA 4:

Tabla 5%; 8¢ cudles son las funciones principales del drea administrativa?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 0 0%

A veces 2 50%
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Indicadores Respuesta Porcentaje

Casi siempre 2 50%
Siempre 0 0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.AS.
Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 7%; 8¢ cudles son las funciones principales del drea administrativa?”

“iSé cuales son las funciones principales del drea
administrativa?”’

Nunca
Rara vez
A veces
50% 50% Casi siempre
= Siempre

Elaborado por: Jests Rochina, Maria Bonilla

Andlisis: El 50% de los empleados indicé que en ocasiones conoce las funciones
principales del area administrativa, mientras que el 50% restante indicO que estas

funciones casi siempre las tienen claras. No se registré respuesta en niveles extremos.

Interpretacion: La distribucion equilibrada de las respuestas indica que el
conocimiento sobre las funciones administrativas no es completamente estable. Si bien
existe experiencia préactica, la falta de documentos formales que definan claramente las
funciones limita una comprension integral del papel del campo administrativo en la

empresa.
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PREGUNTA 5:

Tabla 6“; La empresa comunica adecuadamente 10s cambios de funciones al personal del
drea administrativa?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 1 25%
A veces 2 50%

Casi siempre 1 25%
Siempre 0 0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.AS.
Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 8“; La empresa comunica adecuadamente los cambios de funciones al personal del
drea administrativa?”

“éLa empresa comunica adecuadamente los cambios
institucionales?”

Nunca

25% | 25% Rara vez
A veces

Casi siempre
50% m Siempre

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Andlisis: Los resultados muestran que el 25% de los empleados cree que los cambios
de roles rara vez se comunican adecuadamente, el 50% indicé que dicha comunicacidn

se realiza a veces y el 25% indicO que los cambios casi siempre se comunican.

Interpretacion: La comunicacion de cambios funcionales se presenta como una

deficiencia importante. La mayoria de los empleados encuentran que la informacion se
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recibe tarde o incompleta, lo que genera confusion y posibles errores en el desempefio

de las actividades administrativas.

PREGUNTA 6:

Tabla 7“; Los procesos administrativos estin organizados y son ficiles de seguir?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 0 0%
A veces 2 50%

Casi siempre 2 50%
Siempre 0 0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.AS.

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 9“; Los procesos administrativos estin organizados y son ficiles de seguir?”

“é Los procesos administrativos estan organizados y son
faciles de seguir?”

= Nunca
Rara vez
S St A veces
Casisiempre

® Siempre

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla
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Andlisis: El 50% de los empleados indicO que los procesos administrativos en
ocasiones son organizados Y faciles de seguir, mientras que el otro 50% indic6 que casi

siempre lo son.

Interpretacion: Los resultados muestran que los procesos estdn operativos, pero
carecen de estandarizacion. La falta de manuales y procedimientos formales significa
que los procesos dependen en gran medida del juicio personal y la experiencia de los

contribuyentes individuales.

PREGUNTA 7:

Tabla 8“; Existe una adecuada coordinacion entre las dreas de la empresa?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 1 25%
A veces 1 25%

Casi siempre 2 50%
Siempre 0 0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.A.S.

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 10“; Existe una adecuada coordinacion entre las dreas de la empresa?”
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“é Existe una adecuada coordinacion entre las dreas de
la empresa?”

Nunca
25% Rara vez
A veces
50% Casi siempre
- = Siempre
0

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Andlisis: El 50% de los socios cree que la coordinacion entre areas ocurre casi siempre,
mientras que el 25% dice que rara vez ocurre y otro 25% dice que la coordinacion a

veces es suficiente.

Interpretacion: La coordinacion entre areas es aceptable pero no consistente. Las
respuestas muestran que existen dificultades con el flujo de informacion entre areas,
especialmente en periodos de mayor carga operativa, lo que afecta la eficiencia de los

procesos.

PREGUNTA 8:

Tabla 9%; La empresa me brinda la informacidn necesaria para realizar bien mis tareas
asignadas segun mis funciones?”’

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 0 0%

A veces 1 25%
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Indicadores Respuesta Porcentaje

Casi siempre 2 50%

Siempre 1 25%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.A.S.
Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 11“; La empresa me brinda la informacion necesaria para realizar bien mis tareas
asignadas segun mis funciones?”’

“éLa empresa me brinda la informacidn necesaria para realizar
bien mis tareas?”

= Nunca
Rara vez
A veces
Casisiempre
= Siempre

25%

50%

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Analisis: El 50% de los empleados dijo que casi siempre obtienen la informacion que
necesitan, el 25% dijo que siempre la obtienen y el 25% dijo que algunas veces dijeron

la informacion.

Interpretacion: Aunque la mayoria de los empleados tienen la informacion que
necesitan para realizar sus funciones, las respuestas provisionales indican que la
informacion no siempre se proporciona de manera completa o consistente, lo que puede

llevar a un procesamiento repetitivo.

PREGUNTA 9:

Tabla 10%; Conozco los procedimientos establecidos para cumplir mis funciones?”



Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca
Rara vez
A veces

Casi siempre

Siempre

0
0
1
3
0

0%
0%
25%
75%
0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.A.S.

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 12“;Conozco los procedimientos establecidos para cumplir mis funciones?”

“éConozco los procedimientos establecidos para cumplir mis

funciones?”

75%

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

25%

Nunca

Rara vez

A veces
Casisiempre

= Siempre
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Analisis: El 75 % de los encuestados indicé que existe coordinacion entre las areas,

mientras que el 25 % sefialé que no.

Interpretacion: Aunque existe coordinacion en la mayoria de los casos, esta no es

completamente uniforme, lo que sugiere que la interaccion entre areas se da de manera

informal y no estructurada.
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PREGUNTA 10:

Tabla 11“; La empresa mantiene normas internas que guian el trabajo administrativo?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 1 25%
A veces 1 25%

Casi siempre 2 50%
Siempre 0 0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.A.S.

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 13“;La empresa mantiene normas internas que guian el trabajo administrativo?”

“éLa empresa mantiene normas internas que guian el
trabajo administrativo?”

= Nunca
= Rara vez
A veces
Casisiempre
= Siempre

50%

25%

Elaborado por: Jests Rochina, Maria Bonilla

Andlisis: Las respuestas se distribuyeron equitativamente: el 50 % consideré que los

problemas se solucionan oportunamente y el 50 % indicé que no.
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Interpretacion: Este resultado refleja que la resolucion de problemas no sigue un
proceso claro y definido, sino que depende de situaciones especificas y decisiones

puntuales.

PREGUNTA 11:

Tabla 12“;Se lleva un control adecuado de documentos y registros?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 0 0%
A veces 2 50%

Casi siempre 2 50%
Siempre 0 0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.A.S.

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 14“;Se lleva un control adecuado de documentos y registros?”

“éSe lleva un control adecuado de documentos y registros?”

Nunca
50% 50% Rara vez
A veces
Casi siempre
® Siempre

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla
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Andlisis: La informacién obtenida muestra que el 50% de los empleados indica que en
ocasiones se realizan controles adecuados de documentos Y registros, mientras que el
otro 50% indica que dichos controles se realizan casi siempre. Las respuestas no

quedaron registradas en los indicadores: nunca, rara vez o siempre.

Interpretacion: El control de documentos se realiza de forma funcional, pero no
sistematica. La falta de respuestas a nivel siempre sugiere que la gestion de documentos
depende en gran medida de la préactica informal y del juicio personal de cada socio.
Esto aumenta el riesgo de pérdida de informacion, retrasos en los procesos y

dificultades para tomar decisiones administrativas oportunas.

PREGUNTA 12:

Tabla 13“; Las actividades se revisan antes de ser aprobadas?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 1 25%
A veces 2 50%

Casi siempre 1 25%
Siempre 0 0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.A.S.

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 15“;Las actividades se revisan antes de ser aprobadas?”
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“éLas actividades se revisan antes de ser aprobadas?”

25% | 25% Nunca
Rara vez
A veces
50% Casisiempre

Elaborado por: Jests Rochina, Maria Bonilla

Andlisis: Segln los resultados, el 50 % de los colaboradores manifestdé que a veces las
actividades se revisan antes de su aprobacion, el 25 % indicé6 que rara vez se realiza
esta revision y el 25 % sefialo que casi siempre ocurre. No se registraron respuestas en

los niveles nunca ni siempre.

Interpretacion: La revision previa de actividades no constituye una practica constante
dentro de la empresa. La concentracion de respuestas en los niveles a veces y rara vez
evidencia un control previo débil, lo que expone a la organizacion a errores
administrativos, reprocesos y posibles inconsistencias en la ejecucion de las tareas. Esta
situacion refleja la necesidad de establecer mecanismos formales de revision y

autorizacion.

PREGUNTA 13:

Tabla 14 “; Cuando ocurren errores, se corrigen de manera oportuna?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%

Rara vez 0 0%
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Indicadores Respuesta Porcentaje

A veces 1 25%
Casi siempre 3 75%
Siempre 0 0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.A.S.

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 16 “; Cuando ocurren errores, se corrigen de manera oportuna?”

“éCuando ocurren errores, se corrigen de manera oportuna?”

0,
L Nunca

Rara vez
75% A veces
Casisiempre

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Analisis: La tabla refleja que el 75 % de los colaboradores indicé que casi siempre los
errores se corrigen de manera oportuna, mientras que el 25 % manifestd que a veces se
realizan dichas correcciones. Las respuestas no quedaron registradas en los

indicadores: nunca, rara vez o siempre.

Interpretacion: Los resultados muestran la capacidad de respuesta ante errores
administrativos. Sin embargo, una preponderancia del indicador casi siempre indica
que los ajustes se realizan de forma reactiva y no preventiva. La falta de procedimientos
documentados para el manejo de errores limita la posibilidad de evitar su recurrencia

y afecta la mejora continua de los procesos administrativos.
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PREGUNTA 14:

Tabla 15“; Existe supervision constante del trabajo realizado?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 1 25%
A veces 1 25%

Casi siempre 2 50%

Siempre 0 0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.A.S.
Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 17 “; Existe supervision constante del trabajo realizado?”

“¢Existe supervision constante del trabajo realizado?”

25% Nunca
Rara vez
50% A veces
Casisiempre
25% = Siempre

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Analisis: Segun los datos recabados, el 50% de los socios indicaron que casi siempre
hay un seguimiento del trabajo realizado. Pero el 25% dijo que este seguimiento rara

vez se realiza y otro 25% dijo que a veces se hace.
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Interpretacion: El seguimiento en la empresa se realiza de forma irregular. Aunque
algunos empleados reconocen su existencia frecuente, la falta de uniformidad sugiere
gue no existe un sistema de seguimiento formal y continuo. Esta carencia afecta el
control de las actividades administrativas y limita la deteccion temprana de

desviaciones en los procesos.
PREGUNTA 15:

Tabla 16 “; La comunicacion interna permite evitar fallas en los procesos?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 0 0%
A veces 2 50%

Casi siempre 2 50%
Siempre 0 0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.A.S.

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 18“;La comunicacion interna permite evitar fallas en los procesos?”

“éLa comunicacion interna permite evitar fallas en los procesos?”

Nunca

50% 50% Rara vez
A veces

Casi siempre

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla
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Anélisis: Los resultados indican que el 50 % de los colaboradores considera que a
veces la comunicacion interna permite evitar fallas en los procesos, mientras que el
otro 50 % sefialé que casi siempre contribuye a este fin. No se registraron respuestas

en los niveles nunca, rara vez ni siempre.

Interpretacion: La comunicacion interna cumple un rol importante en la prevencion
de errores, aunque no de manera completamente efectiva. La ausencia de respuestas en
el nivel siempre evidencia que la informacion no fluye de forma constante ni
estructurada. Esto genera vacios de informacion que pueden derivar en fallas operativas

y retrasos en la ejecucion de los procesos administrativos.
PREGUNTA 16:

Tabla 17: “; El control interno contribuye a que la empresa funcione de forma organizada?”

Indicadores Respuesta Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara vez 0 0%
A veces 1 25%

Casi siempre 3 75%
Siempre 0 0%

Fuente: Encuesta realizada al area administrativa de REDISUR S.A.S.

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 19: “; El control interno contribuye a que la empresa funcione de forma organizada?”
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“¢El control interno contribuye a que la empresa funcione de forma
organizada?”’

25% Nunca
0
Rara vez

75% A veces
Casisiempre

Elaborado por: Jests Rochina, Maria Bonilla

Andlisis: La tabla muestra que el 75% de los empleados indicd que el control interno
casi siempre contribuye a la funcion organizada de la empresa, mientras que el 25%
indicO que en ocasiones cumple esta funcidn. Las respuestas no quedaron registradas

en los indicadores: nunca, rara vez o siempre.

Interpretacion: Percepcion mayoritariamente positiva de la importancia del control
interno en la empresa. Sin embargo, la falta de respuestas a nivel siempre confirma que
el control interno no se aplica de manera integral ni formalizado. Esto justifica
plenamente la necesidad de implementar la propuesta para fortalecer el control interno

sobre la base de directrices claras y procedimientos estructurados.

4.2.1 Analisis General de la encuesta:

El cuestionario aplicado al personal administrativo permitid obtener una idea mas
completa de como se encuentran los procesos internos dentro de la empresa. En
términos generales, las respuestas muestran que los trabajadores tienen cierto

conocimiento sobre sus tareas y sobre la finalidad de la organizacion, pero también
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quedo en evidencia que muchos aspectos del control interno todavia no estan bien

definidos o no se aplican de manera constante.

Un aspecto importante que se desprende de los resultados es que la mayoria de los
socios de la cooperacidn sefialan tener claridad sobre sus funciones, asi como sobre la
mision 'y vision institucional. Este elemento es beneficioso porque refleja una
orientacion general sobre el rol de cada miembro en la organizacion. Sin embargo, este
conocimiento no se basa en documentacién formal, sino que se refuerza con la practica

cotidiana.

Esto demuestra que el funcionamiento del territorio administrativo se basa
principalmente en la experiencia y las costumbres mas que en directrices definidas
oficialmente. En relacion con la comunicacion interna, los participantes indican que
reciben informacion para el desempefio de sus actividades; Sin embargo, reconocen
que esto no siempre se transmite de forma precisa o completa. El predominio de
instrucciones verbales aumenta la posibilidad de diferentes interpretaciones, omisiones
inadvertidas o confusion. Estas dinamicas afectan la coordinacion entre areas y pueden
afectar la eficiencia de las operaciones del dia a dia. También se constatd la falta de
documentacion formal de los procesos administrativos. Si bien existe una forma comun

de realizar las tareas, ésta no esta sistematizada ni descrita formalmente.

Como resultado, cada empleado realiza sus tareas basandose en su propia experiencia
0 en instrucciones informales recibidas de otros compafieros. La falta de
estandarizacion aumenta el potencial de inconsistencia y limita la capacidad de realizar

evaluaciones o auditorias con un respaldo documental claro. En cuanto al seguimiento
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y control de las actividades, los resultados muestran que se realizan inspecciones
ocasionales; Sin embargo, no responden a un esquema estructurado o programa de
seguimiento continuo. La supervision depende en gran medida del juicio individual, lo
que reduce su eficacia. Cuando se identifican errores, se corrigen, pero el enfoque es

mas correctivo que preventivo.

Por lo tanto, la organizacién actla cuando ya ha ocurrido un problema, en lugar de
utilizar mecanismos avanzados para evitar que ocurra. Por ultimo, cabe destacar que
los empleados consideran importante un buen sistema de control interno. La mayoria
esta de acuerdo en que una mayor organizacion, mejores procesos y una comunicacion
mas clara ayudarian a que el trabajo fuera mas eficiente. Esto demuestra que existe
deseo de cambio y que los empleados estan conscientes de las oportunidades de mejora

en el area administrativa.

En resumen, del cuestionario se desprende que REDISUR S.A.S. Tiene personal
dedicado que sabe lo que esta haciendo, pero la falta de documentacién, procesos
definidos y controles claros significa que todo depende demasiado de la experiencia
individual. Esta situacion crea riesgos y limita el desarrollo de la empresa. Por ello, es
necesario implementar manuales, mejorar la comunicacién formal, definir
responsabilidades y fortalecer los controles internos para que las actividades se realicen

de manera ordenada, segura Y eficiente.

4.3 Analisis cualitativo de las entrevistas

Las entrevistas fueron aplicadas a dos actores clave de la organizacion:
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o Rall Gavilanez, Coordinador Administrativo

e Alex Gavilanez, Gerencia General

Sus respuestas se analizaron mediante el proceso de codificacion abierta y axial,
agrupando coincidencias en categorias y subcategorias, para identificar patrones,

percepciones Yy necesidades institucionales.



MATRIZ DE CATEGORIZACION DE ENTREVISTAS

Tabla 18 MATRIZ DE CATEGORIZACION DE ENTREVISTAS
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Pregunta

Respuesta Categoria Subcategoria

Interpretacion

Estructura

organizacional
Conocimiento
de mision y

vision

Comunicacion

interna

La estructura existe, pero

Estructura interna Falta de formalizacion

no esta documentada.
El personal conoce lo

bésico, pero no de forma Identidad institucional Socializacion insuficiente

formal.

La comunicacién

verbal domina y crea Comunicacion interna  Informalidad

confusion..

Se necesita definir y socializar

funciones.

La empresa no comunica de

manera oficial sus lineamientos.

Falta de registros escritos para

evitar errores.
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Pregunta

Procesos

administrativos

Respuesta

Se conocen por
experiencia, no por

manuales.

Categoria

Procesos operativos

Subcategoria

Aprendizaje empirico

Interpretacion

La empresa depende de la

experiencia de los empleados.

Necesidades

internas

Normas internas

Control

documental

Necesitan organigramas,

manuales y reglas claras.

Existen pero no estan

escritas.

Manejo mixto, existe
desorden y pérdida de

documentos.

Necesidad de mejora

Normativa interna

Gestion documental

Organizacion

Ausencia documental

No estandarizado

Faltan documentos institucionales.

Riesgo para el control interno.

Falta sistema Unico de

administracidén documental.
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Pregunta Respuesta

Supervisidn de  Supervision diaria sin

actividades registros.
Fallas en La comunicacién verbal
procesos genera errores.

Propuestas de  Implementar un Manual

mejora de Control Interno.

Categoria

Supervision

Gestion de riesgos

Fortalecimiento del

control

Subcategoria

Informalidad

Errores operativos

Formalizacion

Interpretacion

Limita la evaluacion del

desempefio.

Necesidad urgente de protocolos

formales.

Coinciden en que es la solucion

principal.

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla
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INTERPRETACION GENERAL DE LA MATRIZ

Las entrevistas revelan que la empresa funciona, pero su control interno esta basado en

la experiencia personal més que en documentos formales.

Ambos entrevistados coinciden en sefialar:

o Falta de documentacién oficial

e Comunicacién verbal insuficiente

o Supervisién sin registros

e Procesos no estandarizados

o Necesidad urgente de un Manual de Control Interno

Esto confirma las debilidades encontradas en las entrevistas.

FRECUENCIA DE CATEGORIAS IDENTIFICADAS

Categoria N° de menciones Porcentaje
Formalizacion insuficiente 4 25%
Comunicacion informal 3 20%
Falta de documentacion 4 25%
Supervision informal 2 12%
Desorden documental 2 12%
Necesidad de manual 1 6%

Total 16 100%

Tabla 19 FRECUENCIA DE CATEGORIAS IDENTIFICADAS
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Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

Grafico 20 FRECUENCIA DE CATEGORIAS IDENTIFICADAS

FRECUENCIA DE CATEGORIAS
IDENTIFICADAS

m Formalizacién insuficiente

B Comunicacién informal
Falta de documentacion
Supervision informal

m Desorden documental

M Necesidad de manual

Fuente: Entrevista realizada al area administrativade REDISUR S.A.S.
Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

4.4 Interpretacion cualitativa final

El analisis cualitativo de las entrevistas permiti6 comprender, desde una perspectiva
humana y organizacional, cdmo se desarrolla el trabajo cotidiano dentro de REDISUR
S.A.S. Las declaraciones de la direccion y del coordinador administrativo reflejan una
perspectiva congruente: el funcionamiento de la empresa se basa principalmente en la
responsabilidad y trayectoria del personal; Sin embargo, existen importantes
limitaciones derivadas de la falta de formalizacion de los procesos y la falta de

controles estandarizados.

Ambos entrevistados admiten que muchas actividades se llevan a cabo baséndose en

practicas comunes y no en procedimientos documentados. Esta forma de trabajar
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resulta en una fuerte dependencia del conocimiento empirico de los colaboradores, lo
gque puede generar un riesgo ante escenarios imprevistos o posibles cambios de

personal.

Si bien la comunicacion interna permite resolver problemas inmediatos, se basa casi
exclusivamente en sefiales verbales, situacion que promueve diferentes
interpretaciones o pérdida parcial de informacion que afecta la precision de las tareas
administrativas. También se encontr0 que se realiza control de documentacién y
seguimiento de las actividades, pero sin un acuerdo formal que incluya un registro
sistematico. La falta de estos apoyos dificulta medir resultados, identificar
oportunidades de mejora y monitorear procesos. Los propios entrevistados admiten que
esta situacion reduce la trazabilidad de la informacion y limita el apoyo técnico para la

toma de decisiones.

A pesar de las debilidades sefialadas, se evidencia una actitud receptiva hacia la
implementacion de herramientas que permitan fortalecer el sistema de control interno.
En conjunto, las entrevistas muestran que la empresa cuenta con capital humano
comprometido y con potencial de crecimiento, pero requiere estructurar y documentar
sus procedimientos para consolidar una gestion méas organizada, eficiente y menos

expuesta a riesgos operativos.

4.5 Cierre del andlisis cualitativo

El analisis cualitativo realizado permite concluir que REDISUR S.A.S. posee fortalezas

humanas importantes, tales como colaboracion, compromiso y experiencia préactica; sin
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embargo, estas no son suficientes para sostener un adecuado control interno a largo
plazo. La empresa necesita avanzar hacia un modelo mas organizado, donde los
procesos administrativos, la comunicacion institucional y la supervision se encuentren

debidamente documentados Yy estandarizados.

Los resultados obtenidos muestran que el funcionamiento actual de la empresa se basa
en gran medida en la experiencia acumulada de los empleados y en précticas que se
han conservado en el tiempo a través de la repeticion. Esta dependencia del
conocimiento informal aumenta el riesgo de errores operativos, duplicacion de
operaciones y posible pérdida de documentacién. Ademds, la ausencia de criterios
formales dificulta evaluar objetivamente el desempefio de los procesos, ya que no
existen parametros definidos que permitan medir resultados o identificar claramente

desviaciones.

La comunicacién, que se basa principalmente en el intercambio verbal, aunque facilita
la resolucion inmediata de tareas, se ha convertido en un elemento wulnerable del
sistema  organizacional. La falta de registros escritos fomenta diferentes
interpretaciones y crea inconsistencias en la ejecucién de las acciones. Ante esta
realidad, tanto la direccion como la coordinacion administrativa coinciden en la
necesidad de incluir herramientas que permitan documentar, organizar Yy sustentar
adecuadamente cada tramite individual. Generalmente se acepta que una empresa
atraviesa un momento oportuno para consolidar su estructura interna, formalizar

procesos y fortalecer los mecanismos de control.
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Esta etapa es una oportunidad estratégica para pasar de una gestibn basada en la
experiencia a una gestion basada en lineamientos claros y verificables. En conclusién,
el analisis cualitativo confirma la necesidad de introducir un manual de control interno
como herramienta bdsica para organizar las actividades administrativas, asegurar la
trazabilidad de la informacion, minimizar los riesgos y promover un desarrollo méas

estable y sostenible de la organizacion en el tiempo.
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CAPITULO V: PROPUESTA

PROPUESTA DE MEJORA DEL CONTROL INTERNO EN “REDISUR” REDES

DE DISTRIBUIDORAS DEL SUR S.AS.

5.1 Presentacion del Capitulo

El presente capitulo desarrolla una evaluacion al sistema de control interno
administrativo de REDISUR S.A.S., como respuesta directa a las debilidades
detectadas en el Capitulo 1V. Esta evaluacion tiene como proposito evaluar la eficacia
de los procesos administrativos, identificar deficiencias, riesgos y oportunidades de
mejora, y formular una propuesta orientada a estandarizar y fortalecer el control

interno.

La evaluacion se fundamenta en el modelo COSO 2013, considerado el marco
internacional mas utilizado para el analisis del control interno. Su aplicacién permitié
evaluar cinco componentes clave: Ambiente de Control, Evaluacién de Riesgos,

Actividades de Control, Informacion y Comunicacion, y Supervision y Monitoreo.

5.2 Objetivo de la propuesta

5.2.1 Objetivo general

Disefiar e implementar un plan integral de fortalecimiento del sistema de control
interno en REDISUR S.AS., orientado a mejorar la eficiencia administrativa,
garantizar la adecuada segregacién de funciones, optimizar el control documental y

fortalecer los mecanismos de supervisidn y monitoreo institucional.
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5.2.2 Objetivos especificos

e Estandarizar los procedimientos administrativos mediante la actualizacion y
formalizacién de manuales de funciones y procesos, asegurando su correcta
aplicacién por parte del personal.

e Fortalecer el control y archivo documental, implementando mecanismos que
garanticen la integridad, trazabilidad y respaldo adecuado de todas las
operaciones administrativas.

e Optimizar la segregacion de funciones, estableciendo responsabilidades
claramente definidas que reduzcan riesgos operativos y minimicen la
posibilidad de errores o irregularidades.

e e Institucionalizar los procesos de seguimiento y vigilancia mediante la creacion
de instrumentos formales que permitan registrar las inspecciones realizadas y
verificar el cumplimiento de los controles implementados.

e Implementar un sistema permanente de evaluacién interna, que permita un
seguimiento continuo del control interno y fortalezca el mejoramiento gradual
de los procesos administrativos.

e Promover una cultura organizacional enfocada en la prevencion de riesgos a
través de programas periddicos de capacitacion que refuercen la importancia
del cumplimiento legal, la ética institucional y la rendicion de cuentas en el

desemperio de las funciones.



80

El cumplimiento de estos objetivos permitird consolidar un sistema de control interno
mas solido, estructurado y preventivo, orientado no solo a la correccion de debilidades

actuales, sino a la sostenibilidad y crecimiento organizacional de REDISUR S.A.S.

5.3 Justificacion de la propuesta

La propuesta se justifica debido al bajo nivel de confianza del control interno y al alto
nivel de riesgo identificado en REDISUR S.A.S. La ausencia de procedimientos
documentados 'y controles formales incrementa la probabilidad de errores

administrativos y limita la eficiencia de los procesos internos.

La implementaciéon de un sistema de control interno estructurado permitira a la empresa
fortalecer su organizacion administrativa, optimizar el uso de los recursos y mejorar la

toma de decisiones gerenciales.

5.4 Alcance de la propuesta

La propuesta se aplica al area administrativa de REDISUR S.A.S. e involucra a los
colaboradores que participan en los procesos de planificacion, ejecucién, control y
supervision de las actividades administrativas. Sualcance se centra en la formalizacion
y mejora de los procesos existentes, sin alterar la estructura operativa basica de la

empresa.

5.5 Metodologia de la propuesta

La propuesta se desarrollo bajo el enfoque de auditoria interna, estructurada en tres

fases: planificacion, ejecucion y comunicacion de resultados. Este enfoque permitio
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evaluar el control interno de manera sistematica y formular una propuesta acorde a la

realidad organizacional de la empresa.

5.6 Enfoque de una auditoria interna

5.6.1 Fase de planificacién

5.6.1.1 Objetivo de la planificacion

Establecer los lineamientos, procedimientos y herramientas necesarias para evaluar el
sistema de control interno de REDISUR S.A.S., garantizando una auditoria organizada,

objetiva y coherente.

5.6.1.2 Informacion general de la empresa

e Razon social: REDISUR S.A.S.
o Actividad: Redes de distribucion y servicios asociados
« Area evaluada: Administrativa

5.6.1.3 Conocimiento general de la empresa

a. Resefia Histdrica

REDISUR S.AS. es una empresa ecuatoriana creada con el propoésito de brindar
servicios administrativos, logisticos y de apoyo operativo a instituciones publicas y
privadas. Su origen responde a la necesidad de contar con una empresa capaz de
gestionar con eficiencia tramites documentales, actividades administrativas y procesos

internos que requieren orden, seguimiento Yy organizacion.
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Desde el inicio de sus actividades, la empresa ha enfocado sus esfuerzos en contribuir
al fortalecimiento productivo de sus clientes, ofreciendo servicios caracterizados por
su cumplimiento y eficiencia. REDISUR S.A.S. ha consolidado su posicionamiento en
la region gracias al compromiso de su equipo de trabajo y a su capacidad para ajustarse

a las demandas cambiantes del entorno administrativo y operativo.

Con el transcurso del tiempo, la organizacion ha diversificado sus actividades,
brindando apoyo en la ejecucion de proyectos, en la prestacion de servicios operativos
y en la gestion de procesos administrativos que exigen planificacion, responsabilidad
y un adecuado seguimiento. Actualmente, REDISUR S.A.S. trabaja en la consolidacion
de un sistema de control interno formal que refleje sucompromiso con la transparencia,

la eficiencia y la calidad en cada proceso.
b. Mision
“Brindar servicios administrativos y operativos eficientes, responsables y oportunos,

apoyando a nuestros clientes en el cumplimiento de sus actividades mediante procesos

organizados, confiables y orientados a la mejora continua.”
c. Vision
“Ser una empresa lider y referente en servicios administrativos y de gestion operativa

en la region, reconocida por la calidad de sus procesos, la responsabilidad de su equipo

y la mejora constante de sus operaciones.”

d. Valores Institucionales
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¢ Responsabilidad: Cumplimos nuestras tareas con compromiso Y seriedad,
asegurando que cada actividad se realice de forma correcta y en el tiempo
previsto.

« Integridad: Actuamos con honestidad, transparencia y respeto en cada
proceso administrativo que gestionamos.

«» Eficiencia: Gestionamos adecuadamente los recursos y el tiempo,
asegurando que cada actividad se desarrolle con agilidad y resultados
efectivos.

% Trabajo en equipo: Fomentamos la cooperacién y el apoyo entre los
asociados, creemos que los esfuerzos conjuntos fortalecen el desempefio de
la organizacion.

+» Calidad: Realizamos nuestras tareas con responsabilidad y diligencia y
priorizamos la excelencia en cada proceso.

« Confianza: Basamos nuestras relaciones en la transparencia, el
compromiso Yy el respeto mutuo.

+ Mejora continua: Evaluamos y perfeccionamos constantemente nuestros
procedimientos, con el fin de responder oportunamente a las demandas del

entorno y de nuestros clientes.

e. Estructura Organizacional (Descripcion funcional)

% Gerente General: Es el encargado de dirigir estratégicamente la empresa,
tomar decisiones institucionales, supervisar el cumplimiento de objetivos y

representar a REDISUR S.A.S. ante clientes y aliados.
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¢ Coordinador Administrativo: Responsable de planificar, organizar y
monitorear las actividades administrativas. Gestiona el archivo documental,
asigna tareas, coordina los procedimientos internos y wvela por el
cumplimiento de los procedimientos.

% Asistentes Administrativos: Apoyan actividades tales como gestion
documental, preparacion de registros, ingreso de informacion, seguimiento
de procedimientos, atencion de requerimientos internos y apoyo operativo
general.

¢ Personal Operativo: Realiza tareas logisticas y de apoyo funcional, como
entrega de documentacion, apoyo en actividades externas e implementacion

de instrucciones operativas asignadas.

Organigrama Estructural

Grafico 21 Organigrama estructural

REDISUR S.A.S.

Gerente General

Coordinador
Administrativo

Asistentes Personal
Administrativos Operativo
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f. Filosofia Empresarial

REDISUR S.A.S. fundamenta su trabajo en la ética, la responsabilidad y la eficiencia.
Su filosofia se basa en brindar un servicio transparente y confiable, garantizando que
cada proceso administrativo se realice con orden, compromiso Yy dedicacion. La
empresa promueve el respeto, la comunicacion clara y el trabajo en equipo como pilares

esenciales para lograr objetivos comunes.

La organizacion cree firmemente en la mejora continua y en la importancia de adoptar
practicas administrativas modernas que permitan consolidar un sistema de control

interno sélido y orientado a la excelencia operativa.

Se identific6 que REDISUR S.A.S. carece de manuales de procesos, politicas

documentadas y procedimientos formales de control.

5.7 Evaluacion de control intermo

La planificacion especifica constituye el desarrollo detallado de las actividades que se
gjecutaran durante la auditoria interna. Aqui se determinan las técnicas,

procedimientos, muestras, instrumentos de evaluacion y evidencias requeridas.

Empresa: REDISUR S.A.S.

Area evaluada: Administrativa

Aplicado a: Personal administrativo (4 personas)

Tabla 20 Cuestionario de control interno
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REDISUR Redes de distribucion del Sur S.A.S

<

el Sk

Cuestionario de control Interno

Componente: AMBIENTE DE CONTROL

N.- | Cuestionario Si No Observacion

1 ¢Existe un codigo de ética formalizado? X No se cuenta con

documento formal

2 ¢Existen politicas o normas internas por X No existe documentacion
escrito? formal; solo

instrucciones verbales.

3 ¢El ambiente laboral es adecuado y X
respetuoso?
4 ¢Se evalia el desempefio del personal? X No existen evaluaciones
formales
5 ¢La gerencia promueve el control interno? X

REDISUR Redes de distribucion del Sur S.A.S

k Cuestionario de control Interno

GEGUSlR S.A.S

Componente: EVALUACION DE RIESGOS

N.- | Cuestionario Si No | Observacion
1 ¢La empresa identifica riesgos X No se ha elaborado una
administrativos? matriz de riesgos ni

analisis previo.

2 ¢Se analizan las causas de errores o retrasos? X No hay registros ni
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mecanismos para
analizar fallas.

3 ¢Existen medidas preventivas que eviten X No existen controles

errores? preventivos establecidos.

4 ¢Se aplican acciones preventivas? X No hay acciones
definidas

5 ¢Se revisan periddicamente los riesgos? X No se realiza
seguimiento

REDISUR Redes de distribucion del Sur S.A.S

=y

| e sas Cuestionario de control Interno

Componente: ACTIVIDADES DE CONTROL

N.- | Cuestionario Si No | Observacion

1 ¢Existen procedimientos administrativos? X No documentados

2 ¢Se autorizan las operaciones? X

3 ¢Se realizan controles previos? X El control es muy
informal

4 ¢Se registra la informacion adecuadamente? X

5 ¢Se realizan conciliaciones periodicas? X No se realizan de forma

periddica

REDISUR Redes de distribucion del Sur S.A.S

Ve

ACBLSWRE S.AS

Cuestionario de control Interno

Componente: INFORMACION Y COMUNICACION
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N.- | Cuestionario Si No | Observacion
1 ¢La informacién es oportuna? X
2 ¢Existe comunicacion efectiva? X No hay medios formales

de comunicacion.

3 ¢Se socializan decisiones administrativas? X No hay medios formales

4 ¢Se documentan las comunicaciones? X No se archivan los
documentos

5 ¢El personal conoce los procedimientos? X Falta de capacitacion

<~ = REDISUR Redes de distribucién del Sur S.A.S
v Cuestionario de control Interno

Componente: SUPERVISION Y MONITOREO

N.- | Cuestionario Si No | Observacion

1 ¢Hay seguimiento de tareas? X No existen reportes de
supervision.

2 ¢La supervision detecta errores? X Los errores se detectan
tardiamente.

3 ¢Se aplican acciones correctivas? X Se hace verbalmente, sin
evidencia.

4 ¢Se supervisan los procesos administrativos? X
Supervisién ocasional

5 ¢Se realizan evaluaciones internas? X

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla
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5.8 Nivel de confianza y nivel de riesgo

Total, de preguntas: 25

Respuestas “S7: 8
. . 8
Nivel de confianza = o5 x 100 = 32%

Interpretacion: El nivel de confianza es bajo, lo que evidencia un sistema de control
interno débil y poco estructurado.
Nivel de Riesgo (o)
El nivel de riesgo es el complemento del nivel de confianza:
x=1-0.95=05
Nivel de riesgo = 5%

Esto significa que hay Unicamente un 5% de posibilidad de que la informacion obtenida

no represente adecuadamente la realidad del sistema de control interno.

En auditoria interna este rango es aceptable, ya que se aplico el instrumento al 100%

del personal administrativo.

Caélculo estadistico aplicado al cuestionario
Proporciones:

Total de respuestas = 25

Respuestas “Si” =8



Respuestas “No” =17

Margen de Error (E)

Donde:

Z=196

p=0.32

q=0.68

n = 4 encuestados

Margen de error = 46%

=8 32
P=25 =7
= es
1=325 =%
g 7. P4
n

0.32 % 0.68
E =1.96 % —

E =196 * v0.0544

E =196 0.2332= 0.46

90
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Aunque el margen es alto por el tamafio reducido de la poblacion, en auditoria interna

es totalmente valido, ya que se evalué al 100% del personal administrativo.

5.9 Anélisis general de la evaluacion del control interno (Informe de control

interno)

La evaluacion realizada al personal administrativo de “REDISUR S.A.S.” tuvo como
proposito fundamental analizar la efectividad del sistema de control interno
implementado en la empresa, identificando tanto sus fortalezas como sus debilidades
estructurales y operativas. Este andlisis no consiste s6lo en comprobar si existen
normas o procedimientos escritos, sino en comprender cémo se aplican realmente en
el trabajo diario. Ademés de lo especificado en los documentos, es interesante saber si
los controles funcionan en la practica y si realmente apoyan el desarrollo de una

actividad administrativa ordenada.

Los controles internos son un pilar de cualquier organizacion, ya que ayudan a proteger
los recursos, garantizar la confiabilidad de la informacion y promover operaciones
eficientes. Ademds, brinda la capacidad de realizar acciones de acuerdo con
determinadas politicas. REDISUR S.A.S. se encontrd que existia una estructura
organizativa clara y directrices formales; Sin embargo, también se identificaron

aspectos que necesitan ser fortalecidos para que el sistema sea mas estable y preventivo.

Es importante entender que el sistema de control interno se juzga no s6lo por como se
crea en el papel, sino también por cdmo se aplica en la realidad. En ocasiones, los

procedimientos pueden estar bien planteados, pero su cumplimiento depende
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demasiado de la experiencia personal de cada trabajador. Cuando esto ocurre, se
generan diferencias en la forma de ejecutar las tareas, lo que puede afectar la coherencia

y estabilidad de los procesos administrativos.

5.9.1 Andlisis detallado de las debilidades encontradas

A partir de los instrumentos aplicados y del andlisis critico de la informacion

recopilada, se identificaron las siguientes debilidades relevantes:

Aplicacion inconsistente de procedimientos administrativos

Si bien “REDISUR S.A.S.” dispone de lineamientos internos definidos, se evidencio
que su aplicacion no siempre es uniforme entre los colaboradores. En determinados
procesos administrativos, las actividades se ejecutan en funcién de la practica habitual
o criterio personal, en lugar de seguir estrictamente lo establecido en manuales o

disposiciones formales.

Esta realidad evidencia una fragilidad dentro del componente de actividades de control,
debido a que la uniformidad en la aplicacion de los procedimientos constituye un
principio esencial del control interno. Si las tareas no se realizan segin criterios
comunes, aumenta la posibilidad de cometer errores, repetir funciones

innecesariamente o tomar decisiones mutuamente inconsistentes.

Desde una perspectiva académica, esta situacion no significa que no exista control, sino

que no hay suficiente coherencia en su aplicacién. Esto es mas que un problema de
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disefio, sino una falta de organizacién y compromiso para seguir sistematicamente las
pautas establecidas. A largo plazo, esta situacion puede afectar la eficiencia

administrativa y la imagen institucional.
Insuficiente respaldo documental en ciertos procesos

Durante la revisibn de registros administrativos se identificaron casos donde la
documentacion de soporte no se encontraba completa o debidamente organizada. Si
bien las operaciones se realizan, no siempre existe evidencia suficiente que respalde

cada etapa del proceso.

La documentacion constituye uno de los pilares fundamentales del control interno, ya
que permite verificar la legalidad, autenticidad vy trazabilidad de las operaciones
realizadas. La ausencia o debilidad en el archivo documental limita la capacidad de la

empresa para demostrar cumplimiento ante revisiones externas o auditorias futuras.

Ademéds, la falta de documentacién puede generar dificultades en la toma de decisiones,

pues reduce la confiabilidad de la informacién disponible para la gerencia.

Limitaciones en la segregacion de funciones

Se observd que en determinados procesos administrativos una misma persona
interviene en varias fases del procedimiento, tales como registro, validacion y control.
Aungue esta situacion puede obedecer a limitaciones de personal o estructura
organizativa, desde el enfoque técnico del control interno representa un riesgo

significativo.



94

La segregacion de funciones es un principio esencial que busca evitar que un solo
colaborador tenga control total sobre una operacién. Cuando no existe una adecuada
separacion de responsabilidades, aumenta la posibilidad de errores no detectados o

irregularidades.

Esta debilidad no implica necesariamente la existencia de fraude, pero si evidencia un
entorno de control que podria fortalecerse mediante mecanismos de revision cruzada o

controles compensatorios.
Supervision y monitoreo no formalizados

Aunque la empresa cuenta con niveles jerarquicos definidos y existe supervision
directa, no siempre se deja constancia documental de dicha revision. La supervision
informal, basada Unicamente en comunicacion verbal, reduce la evidencia objetiva del

control ejercido.

Para que el sistema de control interno funcione adecuadamente, cualquier revision o
examen debe estar respaldado por registros formales que muestren fechas, responsables

y evidencia clara de que se ha completado.

Este tipo de documentacién no sélo asegura la transparencia del proceso, sino que
también fortalece la responsabilidad individual de las personas involucradas en cada
actividad. Si el monitoreo no esta formalizado, resulta dificil evaluar con precision
como esta funcionando el sistema y qué aspectos deben ajustarse. Sin registros que
respalden las revisiones efectuadas, las mejoras se aplican de forma aislada y no dentro

de un esquema organizado.
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Ausencia de evaluaciones periddicas estructuradas

Durante el andlisis no se identificd la existencia de un programa anual que contemple
evaluaciones planificadas del control interno. Las revisiones parecen realizarse
Unicamente cuando surge alguna dificultad, lo que evidencia un enfoque reactivo mas

que preventivo.

La mejora continua constituye un principio fundamental en la gestion organizacional.
Cuando no se establecen evaluaciones periddicas previamente programadas, la
empresa pierde la posibilidad de anticiparse a las debilidades y corregirlas

oportunamente, evitando que se transformen en situaciones de mayor impacto.

5.9.3 Recomendaciones para el fortalecimiento del sistema

Con base en el andlisis efectuado, se proponen las siguientes recomendaciones

técnicas:

Estandarizacion y actualizacion de procedimientos: Los manuales administrativos
existentes deben revisarse y actualizarse para garantizar que describan claramente cada
proceso y responsabilidad. Se recomienda entonces realizar cursos de formacion para
garantizar que todos los empleados conozcan y apliquen los procedimientos de la

misma manera.

Fortalecimiento de Archivos y Control Documental: Organizacién de un adecuado
sistema de archivo, tanto fisico como digital, para asegurar la preservacion, orden y

pronta disposicion de los documentos soporte. Ademas, se propone incluir listas de
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verificacion obligatorias antes del final de cada proceso administrativo para confirmar

gue todos los pasos se han realizado correctamente.

Segregacion de funciones mejorada: reestructure ciertas tareas administrativas para
evitar que funciones sensibles o criticas recaigan en una sola persona. Si la estructura
organizacional no permite una separacion completa, se pueden establecer controles
alternativos, como revisiones periddicas por parte de una persona responsable

diferente, para ayudar a reducir los riesgos.

Formalizar el proceso de seguimiento: Desarrollar formatos e informes de
seguimiento interno que registren revisiones periodicas. La obtencidén de esta evidencia
brindard la oportunidad de fortalecer el control, brindar mayor claridad en la

supervision y fortalecer la responsabilidad individual en el desempefio de funciones.

Implementacion del plan anual de evaluacion interna: definir un cronograma
formal de evaluacion interna que permita la evaluacion continua del desempefio del
sistema de control interno, facilitando la deteccidn oportuna de deficiencias y la

aplicacion de mejoras estructuradas.

Estas evaluaciones deben documentarse y generar informes con hallazgos y acciones

correctivas.

5.9.4 Conclusién General

El analisis integral del sistema de control interno en REDISUR S.A.S. permite concluir
que la empresa cuenta con una estructura organizativa definida y con lineamientos

administrativos establecidos, lo cual constituye una base soOlida para la gestion
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empresarial. No obstante, las debilidades identificadas evidencian que el principal

desafio radica en la aplicacion sistematica y documentada de los controles.

Fortalecer la estandarizacion de los procesos, una documentacion suficiente, una mejor
division de funciones Yy la introduccion de una supervision formal ayudaran a reducir
los riesgos tanto operativos como administrativos. Estas acciones nos permitiran
consolidar un sistema de control interno méas organizado, transparente y con enfoque

en la mejora continua de la gestion.

En general, REDISUR S.A.S. tiene los requisitos previos necesarios para avanzar hacia
un modelo de control interno méas estable. No obstante, esto dependera de la aplicacion
efectiva de las recomendaciones propuestas y del impulso de una cultura institucional
sustentada en la responsabilidad, el orden y el cumplimiento de las disposiciones

establecidas.

5.10 Propuesta de mejora del sistema de control interno en “REDISUR S.A.S.”

5.10.1 Fundamentacion de la Propuesta

La presente propuesta se formula como resultado del andlisis efectuado al sistema de
control interno aplicado al personal administrativo de REDISUR S.A.S. El diagnéstico
desarrollado en el capitulo anterior permitio establecer que, si bien la empresa ha
establecido lineamientos organizacionales y una cierta estructura administrativa, ain
existen vacios en relacion ala estandarizacion de procedimientos, soporte documental,

separacion de funciones y formalizacion de la supervision interna.
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En este marco, la propuesta adopta un enfoque técnico con caracter correctivo y
preventivo, que tiene como objetivo fortalecer los mecanismos de control ya existentes
sin cambiar la naturaleza de la operacion de la organizacion. El objetivo es fortalecer
la gestion administrativa incluyendo herramientas que aseguren una mayor
organizacion, trazabilidad, eficiencia y transparencia en el desarrollo de los procesos

internos.

El control interno debe entenderse como un componente estratégico de la
administracion empresarial, ya que ayuda a reducir riesgos, asegurar los recursos
institucionales y asegurar el cumplimiento de las metas establecidas. Por lo tanto, el
fortalecimiento del sistema no debe concebirse como una obligacion formal, sino como

una inversion organizacional orientada a la sostenibilidad y crecimiento de la empresa.

5.10.2 Objetivos de la Propuesta de Mejora

a. Objetivo General

Fortalecer el sistema de control interno de REDISUR S.AS. mediante la
implementacion de mecanismos técnicos que optimicen los procesos administrativos,

mejoren la supervisién y garanticen la confiabilidad de la informacion institucional.

b. Objetivos Especificos

e Estandarizar los procedimientos administrativos a través de la actualizacion
formal de manuales de funciones y procesos.

e Implementar controles documentales que aseguren la integridad y trazabilidad
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de las operaciones.
e Mejorar la segregacion de funciones en actividades administrativas criticas.
e Formalizar los procesos de supervision y monitoreo periddico.

e Establecer un plan anual de evaluacion interna orientado a la mejora continua.

5.10.3 Desarrollo de la Propuesta

La propuesta se estructura en cinco ejes estratégicos interrelacionados que responden

directamente a las debilidades identificadas en el diagndstico.
a. Actualizacion y estandarizacion de procedimientos

Se propone realizar un levantamiento técnico de los procesos administrativos vigentes,
identificando actividades, responsables y flujos de autorizacion. Con base en esta
informacion, se procederd a la actualizacion de los manuales de funciones vy
procedimientos, incorporando descripciones claras y detalladas que permitan una

aplicacion uniforme.

La estandarizacion reducira la discrecionalidad operativa y mejorara la claridad en la

asignacion de responsabilidades.
b. Implementacion de un sistema formal de control documental

Con el proposito de fortalecer la trazabilidad y respaldo de las operaciones, se propone
disefar listas de verificacion obligatorias para procesos administrativos clave.

Asimismo, se recomienda organizar el archivo fisico y digital bajo criterios de
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clasificacion estandarizados que faciliten la localizacion y conservacion de

documentos.

La adecuada documentacién permitird mejorar la confiabilidad de la informacion y

facilitard procesos de auditoria interna o externa.

c. Fortalecimiento de la Segregacion de Funciones

Del andlisis efectuado se evidencidé concentracion de responsabilidades en
determinados procesos. En consecuencia, se propone redistribuir funciones criticas,

estableciendo controles cruzados y mecanismos de revision independiente.

Cuando la estructura organizacional limite la separacion total de funciones, se deberan

implementar controles compensatorios que reduzcan el riesgo operativo.

d. Formalizacion del Proceso de Supervision

Se recomienda disefiar formatos estandarizados de supervision mensual que permitan
documentar las revisiones realizadas por los responsables de cada area. Estos informes

deberan incluir observaciones, acciones correctivas Yy responsables designados.

La supervision documentada fortalecera la rendicion de cuentas y contribuira a la

mejora continua del sistema.

e. Implementacién de un Plan Anual de Evaluacion Interna

Se propone establecer un cronograma formal de evaluaciones internas con periodicidad
semestral. Dichas evaluaciones deberdn generar informes técnicos que incluyan

hallazgos, conclusiones y recomendaciones especificas.
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La evaluacion periddica permitird medir la eficacia del sistema de control interno y

ajustar oportunamente los procedimientos.

5.10.4 Matriz de implementacion

Tabla 21 Matriz de implementacion

e .. . Medio de
Objetivo Actividades Responsable Indicador e ., Plazo
Verificacion
Estandarizar Levantamiento  Gerencia Documento
L. ., . . Manual
procedimient y actualizacion  Administrativ . aprobadoy 2 meses
actualizado o
0S de manuales a socializado
Disefio de . 100%
Fortalecer . Area Formatos
checklists y ... .. procesos .
control L Administrativ implementad 1 mes
organizacion de con
documental . a . 0S
archivo checklist
) Redistribucion )
Mejorar Funciones
. de . ; Nuevo
segregacion . Gerencia formalizada .
) responsabilidad organigrama
de funciones S
es
. Implementacidn . Archivo  de
Formalizar . 1 informe . Permanent
.., de reportes Supervisores informes
supervision mensual
mensuales firmados
Evaluacion Elaboraciéon de . Plan Documento
) Gerencia ] 6 meses
interna plan anual aprobado  oficial

Elaborado por: Jesus Rochina, Maria Bonilla

5.10.5 Viabilidad de la propuesta

Desde el punto de vista técnico y econdmico, la propuesta es viable, ya que no requiere

inversiones significativas en infraestructura ni contratacion adicional de personal. Su
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implementacion se fundamenta principalmente en la reorganizacion interna, disefio de

formatos administrativos y capacitacion del personal.

La viabilidad organizacional dependera del compromiso directivo y de la disposicidn

del personal para adoptar las mejoras propuestas.

5.10.6 Impacto esperado

 La implementacion de la propuesta permitira:
¢ Incrementar la eficiencia administrativa.

¢+ Reducir riesgos operativos.

 Mejorar la confiabilidad de la informacion.
¢ Fortalecer el ambiente de control.

¢+ Consolidar una cultura organizacional orientada a la prevencion.

A mediano plazo, REDISUR S.A.S. dispondra de un sistema de control interno mas

estructurado, formal y sostenible.

5.10.7 Conclusién del capitulo

La propuesta desarrollada constituye una respuesta técnica, coherente y aplicable a las
debilidades identificadas en el sistema de control interno de REDISUR S.A.S. Su
implementacion permitira fortalecer los mecanismos existentes Yy consolidar una

gestion administrativa més eficiente y transparente.
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El fortalecimiento del control interno no solo mejora la estructura organizacional, sino
que también contribuye a la estabilidad y crecimiento empresarial, garantizando el

cumplimiento adecuado de los objetivos institucionales.
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CONCLUSIONES

La evaluacion del sistema de control interno del &rea administrativa de REDISUR
S.A.S. permiti6 evidenciar que la empresa no cuenta con un esquema formal e integral
de control, lo que ha originado una gestion basada en practicas empiricas y en la
experiencia individual del personal, incrementando el riesgo operatvo Yy

administrativo.

El estudio realizado con base en el modelo COSO 2013 permitid identificar debilidades
relevantes en varios de sus componentes, particularmente en la Evaluacion de Riesgos,
las Actividades de Control, la Informaciéon y Comunicacién, y la Supervision. Estas
limitaciones inciden directamente en la confiabilidad de la informacidn generada, en la
eficiencia de los procesos administrativos y en el adecuado cumplimiento de las

disposiciones normativas.

Quedo claro que la falta de manuales de procedimientos y politicas administrativas
claramente definidas crea diferencias en la forma en que se realizan las tareas, crea
dependencia de criterios individuales y dificulta la aplicacién de un control sistematico

sobre las actividades del &mbito administrativo.

Asimismo, el predominio de la comunicacion verbal y la limitada generacion de
soporte documental reducen las posibilidades de un adecuado seguimiento de la
informacion, lo que afecta la trazabilidad de los procesos y limita la estabilidad del

apoyo a la toma de decisiones de gestion.
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A pesar de las falencias identificadas, REDISUR S.A.S. personal administrativo.
Refleja responsabilidad, conocimiento practico y deseo de mejorar. Este factor humano
constituye una base fundamental para fortalecer el sistema de control interno y

garantizar su adecuada implementacion.

En este sentido, la propuesta de mejora desarrollada en el estudio, sustentada en los
lineamientos del modelo COSO, se presenta como una alternativa técnica y viable. Su
aplicaciébn permitird estructurar un sistema de control con enfoque preventivo,
orientado a disminuir riesgos, evitar errores y promover un proceso continuo de mejora

en la gestion administrativa.
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RECOMENDACIONES

Disponer la aplicacion inmediata del Manual de Control Interno Administrativo
propuesto, garantizando su socializacion, capacitacion y cumplimiento por parte de
todo el personal del &area administrativa, con el fin de asegurar su correcta

implementacion.

Crear un procedimiento permanente de identificacion y evaluacion de riesgos
administrativos, que permita predecir posibles situaciones criticas y determinar

oportunamente acciones preventivas y correctivas.

Introducir mecanismos formales de supervision y seguimiento, que incluyan registros
documentados, facilitando asi el control sistematico y la evaluacion objetiva de la

ejecucion de los procesos administrativos.

Fortalecer los canales internos de informacion y comunicacidn, promover el uso de
medios escritos y digitales que respalden adecuadamente las decisiones y acciones

desarrolladas en el ambito administrativo.

Incorporar evaluaciones periddicas del desempefio del personal, vinculdndolas con

programas de capacitacion y acciones orientadas a la mejora continua.

Organizar y mantener un sistema eficiente de archivo y control documental que asegure

la conservacion, disponibilidad y confiabilidad de la informacion administrativa.
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6. ANEXOS

e Carta de aceptacion de la organizacion donde se aplicard el trabajo de
integracion curricular.

e
1\

Quito, 25 de June de 2025

Sefores

UNIVERSIDAD ESIALAL UE BULIVAR
Facultad de Ciencias Administrativas
Carrera de Contabilidad y Auditorfa
Unidad de Integracién Curricular
Ing. Oscar Tanquefio

Presente.-

De nuestras consideraciones:

Por medic de la presente, me permite comunicar que la emproca REDISUR REDES DE
DISTRIBUCION DEL SUR SAS. representada legalmente por el Sr. Alex Germdn
Gavildnez Gavildn, autoriza al estudiante Favio Jesis Rochina Gavildnez, con cédula de
ciudadania N.° 0250159662 quicen es estudiante de la carrera de Contabilidad y Auditoria
en la Universidad Estatal de Bolivar, para realizar su trabajo de titulacién en nuestra

Clll’llc.\ﬂ.
El tema del trabajo de titulacién autorizado es el siguiente:

“Evaluacién del sistema de control interno aplicado en el drea administrativa de la
empresa REDISUR REDES DE DISTRIBUCION DEL SUR S.A.S., durante el afio 2024,

Como empresa, nos comprometemos a brindar las facilidades necesarias para el desarrollo
del trabajo investigativo, respetando los principios de confidencialidad y ética profesional.

Sin otro particular, expresamos nuestra apertura a colaborar con la formacion académica

i esiudianie y exiendemos un cordigi saiudv.

Representante Legal

REDISUR REDES DE DISTRIBUCION DEL SUR S.A.S.
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Encuesta para evaluar el Control Interno en el Area Administrativa de REDISUR

S.AS.

Instrucciones:

Marque con una “X” la opcidon que mejor represente su opmnion.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

PREGUNTAS

1. ¢Conozco la mision y vision de la empresa?

10 20 30 40 50

2. ;Comprendo claramente la estructura organizacional?

10 20 30 40 50

3. ¢Recibo informacion oportuna para realizar mis actividades?

10 20 30 40 50
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4. ¢ Tengo claras mis funciones principales?

10 20 30 40 50

5. ¢Los cambios de funciones se comunican a tiempo?

10 20 30 40 50

6. ¢ Los procesos administrativos son ordenados y faciles de seguir?

10 20 30 40 50

7. ¢ Existe buena coordinacion entre las areas?

10 20 30 40 50

8. ¢Recibo la informacion necesaria para cumplir mis tareas?

10 20 30 40 50

9. ¢ Conozco los procedimientos que debo aplicar?

10 20 30 40 50

10. ¢ La empresa mantiene normas internas claras?

10 20 30 40 50

11. ¢ La documentacion se maneja de forma ordenada?

10 20 30 40 50

12. ¢ Las actividades se revisan antes de ser aprobadas?



10 20 30 40 50

13. ¢ Los errores se corrigen oportunamente?

10 20 30 40 50

14. ;La supervision de las actividades es constante?

10 20 30 40 50

15. ¢ La comunicacion interna ayuda a evitar fallas?

10 20 30 40 50

114

16. ¢ El control intermo contribuye al orden y buen funcionamiento de la empresa?

10 20 30 40 50

ANEXO 3. Resultados de la encuesta aplicada (tabulacion)

N°  Pregunta 1 2 3 4 5 Promedio
1 Mision y vision 0O 0 1 3 1 40
2 Estructura organizacional 0o 1 2 2 0 32
3 Informacién oportuna 0O 1 1 2 1 36
4 Funciones claras 0 0 1 3 1 40
5 Comunicacion de cambios 1 1 2 1 0 28
6 Orden de procesos 0o 1 2 2 0 32
7 Coordinacion de areas 0o 1 2 2 0 32
8 Informacion suficiente 0 1. 1 2 1 36
9 Conocimiento de procedimientos 0O 2 1 2 0 30
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10  Normas internas claras 1 1 2 1 0 28
11  Manejo documental 0O 1 3 1 0 30
12 Revision actividades o 1 2 2 0 32
13 Correccion de errores 0 1 1 3 0 34
14 Supervision 1 1 2 1 0 28
15 Comunicacion interna 0 1 3 1 0 30
16  Aporte del control interno O 0 2 2 1 38
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Entrevista 1

Coordinador Administrativo: Rall Gavilanez

Pregunta 1. ;Cémo describiria la estructura organizacional de la empresa?

Nuestra estructura es pequefia, funcional y altamente funcional. Cada persona hace una
serie de cosas Y, si bien sabemos quién hace qué, todavia no contamos con documentos
formales que describan las funciones. La estructura esta ahi, pero podria definirse mejor

sobre el papel.

Pregunta 2. ¢Considera que el personal conoce la mision, vision y objetivos de la

empresa?

Los empleados conocen la esencia del negocio: servir bien al cliente, cumplir con las
entregas y garantizar un funcionamiento impecable. Sin embargo, no todos han
recibido una explicacion formal de la mision y la vision. Es mas practico que el

conocimiento institucional.

Pregunta 3. (Cémo se maneja la comunicacion interna dentro del area

administrativa?

La comunicacion es mayormente verbal. Funciona en el dia a dia, pero a veces se
pierden detalles porque no queda registro escrito. Trabajamos rapido, y muchas cosas

se dicen en el momento, lo que puede generar confusiones.

Pregunta 4. ;/Los procesos administrativos estan claramente definidos para el

personal?



117

Los procesos se conocen por experiencia. El personal sabe qué hacer, pero no contamos
con un manual que indique paso a paso cada procedimiento. Esto hace que los nuevos

colaboradores aprendan solamente viendo o preguntando.

Pregunta 5. ;Qué aspectos considera que deberian mejorarse para facilitar la

comprension de los procesos?

Seria ideal contar con procesos escritos, organigramas actualizados y funciones
definidas. Eso ayudaria a que todos trabajemos de forma més ordenada y con menos

dudas.

Pregunta 6. ¢ Existen normas internas que guian el trabajo administrativo?

Hay normas internas, pero la mayoria no estan formalizadas. Son practicas que
aplicamos con el tiempo, pero no estdn documentadas. A veces el personal interpreta

las normas de manera diferente.

Pregunta 7. ;Como se gestionany controlan los documentos internos?

Se manejan tanto en fisico como en digital. Algunos registros estan bien organizados,
pero en ocasiones se extravian documentos o se duplican. Hace falta un sistema Unico

y ordenado.

Pregunta 8. ;Qué mecanismos existen para supervisar y corregir errores en los

procesos administrativos?



118

La supervision es diaria y constante, pero mas practica que formal. Siveo un error, lo
corregimos en el momento, pero no gqueda un registro que permita medir mejoras. Nos

hace falta documentar revisiones.
Pregunta 9. ;Cree que la comunicacion interna reduce la probabilidad de fallas?

Ayuda, pero no siempre essuficiente. Al ser verbal, a veces se malinterpreta o se olvida

informacion. Deberiamos reforzar los canales formales.
Pregunta 10. ;Qué sugerencias tiene para fortalecer el control interno?

Implementar un manual de control interno, estandarizar procesos, mejorar la gestion

documental y crear canales formales de comunicacién. Eso nos daria orden y claridad.”

Entrevista 2

Gerencia General: Alex Gavilanez

Pregunta 1. ;Como describiria la estructura organizacional de REDISUR S.A.S.?

Somos una empresa pequefia, por lo que la estructura es sencilla y flexible. Sin
embargo, reconozco que todavia necesitamos documentar esto mejor para que todos

puedan tener mas claridad.

Pregunta 2. ¢El personal administrativo conoce la mision, vision y metas que tiene

la empresa?

Conocen lo més importante: el compromiso con el cliente y la responsabilidad en las
entregas. Pero hace falta reforzar la parte institucional, porque no siempre hemos

socializado de manera formal la mision y vision.
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Pregunta 3. ;COmo se transmite la informacion hacia el personal?

Se da de manera verbal. Es préactica, es rapida, pero también puede causar errores

porque no un registro. En un futuro queremos usar medios escritos o digitales.

Pregunta 4. ¢Los procesos estan definidos de manera clara para todos los

trabajadores?

No totalmente. Funcionamos por costumbre y por experiencia. Nos falta documentar

procesos, responsabilidades y pasos.

Pregunta 5. ;Qué cree que se deberia mejorar en relacién al conocimiento del

personal sobre la empresa?

Creo que debemos capacitarlos mas, explicar mejor los procesos y formalizar la

estructura interna. Eso daria mas seguridad y eficiencia al trabajo.

Pregunta 6. ¢La empresa cuenta con politicas y normas internas para el manejo

administrativo?

Contamos con normas internas, pero son informales. Funcionan, pero no estan escritas.

Esa es una debilidad que queremos corregir.

Pregunta 7. ;Como evalla el control documental dentro de la organizacién?

Tenemos avances, pero no es suficiente. Algunos documentos estan ordenados, otros
no. Se manejan en diferentes formatos y eso causa confusion. Necesitamos unificar

todo.
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Pregunta 8. ¢Existen mecanismos para supervisar y corregir errores en los

procesos?

Si, supervisamos constantemente, pero no hay registros de esas supervisiones. Esto
hace dificil medir si realmente estamos mejorando. Estamos dando pasos, pero

debemos formalizarlo.

Pregunta 9. ¢(Considera que la comunicacién interna previene errores en los

procesos?

En parte si, pero no completamente. Sin registros escritos, algunos detalles se pierden.

Debemos fortalecer esto para evitar errores futuros.

Pregunta 10. ;Qué acciones considera prioritarias para mejorar el control

interno?

La prioridad es implementar un Manual de Control Interno, capacitar al personal en
procesos y mejorar la gestion documental. Con eso podriamos trabajar con mas orden

y eficiencia.
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Anexos: Instalaciones y documentacion revisada
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