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INTRODUCCION

En el creciente mundo de la economia, la busqueda de reduccién de costos sin
perder la eficiencia operacional, surge debido a la necesidad de optimizar
procesos mediante la consolidacién de servicios y/o funciones comunes, y esto
se logra a través de los denominados Centros de Servicios Compartidos y asi

obtener costos mas bajos dado el mayor volumen operacional gestionado.

Los grandes empresarios han adoptado la instalacion de Centros de Servicios
Compartidos los cuales son ideales para manejar todas las operaciones
administrativas y/o contables de una cadena de tiendas de conveniencia, para
mejorar el desempefo corporativo a través de modelos de tercerizacion en la

entrega de servicios.

En la actualidad se ha creado la necesidad de integrar metodologias y
conceptos en todos los niveles de las diversas areas administrativas y operativas
con el fin de ser competitivos y responder a las nuevas exigencias
empresariales, surge asi, el denominado informe COSO ERM, para la
evaluacion del control interno; la comprension del control interno ayuda a las
entidades a reducir riesgos, y asi obtener logros significativos en su desempefio
con eficiencia y eficacia, indicadores indispensables para el analisis, toma de
decisiones y cumplimiento de metas. En consecuencia, una de las areas que
esta a la vanguardia de las prioridades, es la gestion de riesgos en el area de
proveedores, ya que es un area sensitiva en donde se realizan egresos de

dinero para el cumplimiento de pagos a pequefios y grandes proveedores.



El fin primordial del presente informe es constituir una fuente de informacion
para estudiantes y profesionales que necesiten documentarse sobre la
evaluacion adecuada de control interno del area de proveedores de un centro de

servicios compartidos.

Al final del trabajo se encuentra un glosario de términos en el que se incluyen
conceptos poco conocidos o de dificil interpretacion, acompafiados de su

respectiva definicion y/o explicacion.

El informe consta de cuatro capitulos, los cuales se describen a continuacion:

En el primer capitulo, se mencionan aspectos generales de los centros de
servicios compartidos, sus antecedentes historicos, caracteristicas, estructura
organizacional, su importancia en la economia nacional, asi como su relacion

actual en el del manejo de una cadena de tiendas de conveniencia.

En el segundo capitulo, se da a conocer el marco conceptual del area de
proveedores en una entidad, clasificacion de proveedores, su importancia y
naturaleza, asi como las principales actividades realizadas dentro de la misma,
incluyendo el proceso final que consiste en el pago de proveedores, y por ultimo

expone la gestidn de riesgos de proveedores.

En el tercer capitulo, estan contenidos puntos sobre auditoria interna y control
interno basado en COSO ERM. En el primer punto se expone objetivos, alcance
e importancia de auditoria interna, su alcance y los estandares aplicables para la
realizacion de la misma. Mientras que el segundo punto expone conceptos sobre
la administracion de riesgo empresarial, su importancia y objetivos, asi como
también define cada uno de sus componentes. Al final de este capitulo se

describen también los efectos financieros de un inadecuado control interno en el



area de proveedores y las principales diferencias entre control interno tradicional
y COSO ERM.

En el cuarto capitulo, se expone la evaluacién del control interno por medio de
sus distintos componentes plasmada a través de una auditoria interna.
Seguidamente se presenta un Memorando de Control Interno, que contiene

hallazgos, causas, efectos y recomendaciones resultado del examen realizado.

Al final, se presentan las conclusiones, recomendaciones y referencias

bibliograficas consultadas.



CAPITULO |

CENTRO DE SERVICIOS COMPARTIDOS (CSC)

1.1 ANTECEDENTES

Debido a la necesidad de los grandes empresarios de mejorar los niveles de
servicios, reducir costos y mejorar los controles se crearon los centros de
servicios compartidos, como una herramienta que funciona como una unidad de
negocios independientes que integra determinados procesos de soporte para

hacer mas eficientes las operaciones de las organizaciones.

Los Centros de Servicios Compartidos surgen a mediados de la década de los
noventa como un soporte para las organizaciones, ya que los procesos
anteriores resultaban muy costosos y muy poco estandarizados entre las
diferentes unidades de negocios. De manera que, en la medida que crecian las
organizaciones, crecian a la vez estas areas, por lo que aumenté la necesidad
de establecer areas mas especializadas en el procesamiento de estas

transacciones.

Inicialmente, el objetivo primordial era la reduccion de costos, consolidacion de
funciones administrativas y evitar duplicidad de esfuerzos entre varias divisiones
empresariales. Mas tarde un estudio realizado por la Firma de Auditoria llamada
Deloitte, destroné el mito de que la reduccién de empleados sea el Unico motivo

para implementar servicios compartidos.

Para el afio 2005, la implementacién de una ley en Norteamérica (ley Sarbanes-

Oxley) y el crecimiento en popularidad de la tercerizacibn de servicios


http://www.materiabiz.com/mbz/ityoperaciones/nota.vsp?nid=22929
http://www.materiabiz.com/mbz/ityoperaciones/nota.vsp?nid=22929
http://www.materiabiz.com/mbz/ityoperaciones/nota.vsp?nid=35740

(outsourcing) dio lugar a razones mas estratégicas para la implementacion de

los Centros de Servicios Compartidos. (Ver anexo 1)

“Asimismo, los empresarios tomadores de decisiones, detectaron oportunidades
para incrementar el valor de sus centros, mejorando el desempefio corporativo a
través de modelos de tercerizacion y entregando servicios en el extranjero”.
(13.1)

La mayoria de centros de servicios compartidos estan ubicados en regiones
como Europa, Medio Oriente y Africa. En lo que respecta a América Latina, ésta
resulta una opcién interesante para instalar un Centro de Servicios Compartidos
por su abundante personal calificado, disponibilidad de tecnologia y costos

competitivos.

Debido al éxito y buen funcionamiento desarrollado en los centros, éstos se han
convertido en modelos de organizacion para grandes empresas, que desean
incorporar a su sistema una unidad de negocios independientes que integra
determinados procesos de negocio y a la vez lograr la eficiencia de sus

operaciones.

1.1.1 Situacion actual y tendencias sobre los Centros de Servicios

Compartidos

A continuacion se detallaran enunciados que describen la situacion actual y las

tendencias sobre los centros de servicio compartidos:

e Los Centros de Servicios Compartidos actian de forma multifuncional

debido a que utilizan una estrategia de servicios combinados para el



1.2

cumplimiento de sus objetivos. Entre estos servicios combinados se
pueden mencionar: outsourcing y offshoring. (Ver anexo 1)

Se ha registrado una tendencia de incremento a los Centros de Servicios
Compartidos destinados para procesamiento de informacion tecnoldgica y
recursos humanos, a pesar de que aun muchos centros realizan
principalmente procesos financieros.

Una investigacion realizada por la Firma de Auditoria denominada
“Deloitte” demuestra que las organizaciones desean mejorar la ubicacién
geografica de los dichos centros en los proximos afios, siendo
nuevamente el objetivo principal, la reduccion de costos.

Los procesos que requieren un alto nivel de atencion e interaccion con los
clientes, tienden a ser locales. Caso contrario cuando el valor agregado
se concentra en la estandarizacién y automatizacion de procesos, €stos

se ubican regularmente en el extranjero.

DEFINICION DE CENTRO DE SERVICIO COMPARTIDO

Estos centros son una unidad organizacional que provee soporte a unidades de

las empresas en donde tiene lugar las tareas operativas destinadas a clientes

internos, al eliminar procesos y sistemas redundantes.

“Un centro de servicios compartidos es una figura bajo la cual se consolidan los

servicios que son comunes a las empresas, con la premisa de aprovechar

ventajas, tanto internas como externas, que son inherentes al manejo y gestion

de un alto volumen de los mismos”. (6.1)

En la actualidad, los lideres empresarios, buscan la forma de reducir costos,

sistematizar y automatizar procesos, y lo logran al adoptar el concepto de centro



de servicio compartido, lo cual hace que las empresas sean mas competitivas y

rentables.

Dentro de los objetivos de un centro de servicios compartidos se pueden

mencionar:

Eficiencia: A cada unidad se le exige la eficiencia, a manera que el costo
por transaccion realizada, sea cada vez menor.

Servicio: Al lograr las medidas de eficiencia se puede perder la cercania
con los clientes, por lo que constantemente se busca mejorar y mantener

los niveles de servicio.

1.2.1 Caracteristicas de los Centros de Servicios Compartidos

Un centro de servicio compartido se destaca por:

Prestacion de servicios a distintas unidades de negocio, de acuerdo a las
necesidades establecidas por la organizacion y es responsable de la
calidad de los mismos.

Actla como modelo de tercerizacibn operado Yy administrado
internamente como unidad independiente.

Aumenta la confiabilidad y garantia de un mejor control a las unidades de
negocio o empresas a las que presta servicio.

Funciona como base para desarrollar nueva tecnologia en beneficio de
las unidades de negocio.

Busqueda de perfeccion en los procesos de control destinados a

unidades de negocio.



Ademas dichos centros cuentan con las siguientes caracteristicas:

“Es prestador de servicios de bajo costo y alta calidad.

¢ Alto nivel de especializacion en sus servicios.

e Elevada base de habilidades.

e Evaluaciones y recompensas basadas en eficiencia.

e Se enfoca en clientes y procesos.

e Aplica la mejora continua en cada una de sus actividades.
e Tiene tecnologia de punta al servicio de sus clientes.

e Altos niveles de servicio.” (6.5)

1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En realidad puede decir que los centros de servicios compartidos son unidades
de negocio de las empresas, las cuales buscan brindar de manera centralizada,

servicios de soporte comunes a otras unidades de negocio.

Los centros de servicios compartidos se integran por areas en las que se han
realizan un alto volumen de operaciones, que son comunes para las diferentes

unidades de negocio. Entre las areas mas comunes estan:

e Pago a proveedores

e Administracién de activos fijos
e Tesoreriay presupuestos

e Facturacion, créditos y cobros
e Contabilidad y reportes

e NOmina

e Reclutamiento

e Servicio al cliente

e Telefonia, etc.



Cada una de estas areas por separado, deben cumplir con los lineamientos
establecidos por la unidad de negocio, al no olvidar la efectividad y eficiencia de
sus operaciones, combinado con el alto nivel servicio a clientes internos, y la

estandarizacion de procesos por alto volumen de transacciones que manejan.

Dentro de las areas que integran los centros se puede mencionar:

Administracion y finanzas
En estas areas, como unidad de negocio, se maneja todo lo concerniente a la
administracion financiera y contable de las empresas, entre las cuales se

encuentran:

e Contabilidad

e Tesoreria

e Cuentas por pagar
e Cobranza

e Archivo

Recursos Humanos

Encargado de todo lo relacionado al recurso humano, entre sus areas estan:

e Seleccion y reclutamiento
e NOminas

e Capacitacion

Tecnologia
Encargado de brindar soporte técnico y tecnoldgico a las unidades de negocio,

tal como:



e Telefonia

e Red de datos

e [nternet

e Correo

Gréafica No. 1
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Junta Directiva

Auditoria Interna

Administraciony
finanzas

Desarrollo humano

Tecnologia e informatica

Contabilidad y reportes
Tesoreriay presupuestos
Cuentas por pagar

Facturacion, créditos y cobranza
Archivo

Reclutamiento

Bajas

Némina

Capacitacion

Beneficios

Administracion del recurso humano
Viajes

Logisitica de eventos

Manejo de celulares

Mantenimiento red de datos
Telefonia

Almacenaje y respaldo de datos
Mantenimiento SAP
Consultoria

Capacitacion

Compras automaticas
Compras de emergencia
Compras recurrentes
Gestion de trafico
Gestion de servicios

Fuente: Elaboracion propia

1.4 IMPORTANCIA EN LA ECONOMIA NACIONAL

Guatemala es uno de los paises indicados para proporcionar trabajo en

entidades dedicadas a funcionar como centros de servicios compartidos, ya que

los empresarios consideran que existe mano de obra barata, capaz de cumplir y

satisfacer sus necesidades. Esta situacion significa que en los procesos en




donde el volumen de transacciones diarias es inmenso, es necesario contar con
un equipo de personas adecuado para su correcto funcionamiento, que sean
regidos bajo estandares, politicas y controles establecidos por las empresas
contratantes, en las que el receptor no se vea afectado.

Al adoptar la instalacion de un centro de servicio compartido, una de las
principales claves es la locacion fisica del centro, es por esto, que América
Central y especialmente Guatemala resultan ser una solucion interesante a esta

adopcion, ya que se cuenta con los siguientes beneficios:

e “Calidad y habilidades de la mano de obra.

e Disponibilidad de habilidades y herramientas tecnoldgicas.
e Costo y flexibilidad de la mano de obra.

e Regulaciones para empleados extranjeros.

e Disponibilidad de garantias gubernamentales.

e Consideraciones tributarias.

e Costos inmobiliarios.

e Requerimientos legales.

e Facilidad de accesos. (23.1)

Es importante recalcar que el impacto mayor, como consecuencia de adopcion
de un centro de servicios compartidos en Guatemala, es el aumento de
productividad, por lo que es de gran beneficio la promocion de estos centros
gue ayude a la consolidacion de una industria competitiva. En la mayoria de los
casos, estas unidades son instaladas por petroleras, aunque cabe mencionar,
gue en la actualidad mas y mas entidades se unen a este perfil de trabajo, sin

dejar de incluir a grandes empresas creadas en Guatemala.



1.5 MANEJO DE UNA CADENA DE TIENDAS DE CONVENIENCIA A
TRAVES DE UN CSC

‘Las tiendas de conveniencia son entidades comerciales, que se dedican a la
compraventa de productos nacionales e importados y de comida rapida, que por
su comodidad de ubicacion, parqueo, rapidez, buen servicio y con horarios en su

mayoria las 24 horas del dia, son visitadas por clientes frecuentes”. (4.1)

En Guatemala, la instalacion de tiendas de conveniencia, surge a partir de la
busqueda de los grandes empresarios en obtener alternativas de ciertos
productos y servicios de forma inmediata, para saciar la necesidad de caracter
urgente, que no podian obtener el los tradicionales supermercados. En los afios
80"s comenzaron a ubicarse en el pais mas y mas tiendas de conveniencia

especialmente en las areas de mayor movimiento comercial.

“Las cadenas de tiendas, desde sus inicios tuvieron gran aceptacién dentro de la
sociedad guatemalteca, prueba de ello es que existen varias cadenas o marcas
establecidas y reconocidas, que constantemente innovan productos y servicios.
Aparte de la cadena de tiendas, cuenta con una oficina o sede central donde se
unifica todo lo relativo a controles administrativos, financieros y contables, asi
como la informacion de resultados obtenidos de su operacion. Las cadenas de
tiendas de conveniencia, en su mayoria pertenecen a petroleras, y son
entidades que se rigen por estandares establecidos por su casa matriz, es por
ello que mantienen su forma de operar en un alto porcentaje entre una tienda y

otra, ubicadas en diferentes puntos del pais.

Las cadenas de tiendas de conveniencia tuvieron un crecimiento acelerado, lo
cual requeria de mayores controles, mayor atencion de parte de sus ejecutivos,

por ende mayores costos, debido a que necesitaban supervisiones periddicas a



cada una de las tiendas; siendo esta serie de factores, los que influyeron a que
se originara una nueva forma de operar las tiendas a través de terceras
personas, que manejaran bajo su total responsabilidad, al cumplir Gnicamente
con las condiciones que se establecieran entre ambos, surgiendo de esa manera

el sistema de concesiones de tiendas por medio de franquicias.” (3.4)

Por la aceptacion que estas tiendas han tenido en el mercado nacional, se han
incorporado mas tiendas de conveniencia con la misma estructura
organizacional, dado que sus operaciones contables financieras son ejecutadas
a través de un centro de servicios compartidos, implantado por la casa central.
Este centro unifica todo lo relativo a controles administrativos, financieros y
contables, asi como informacion de los resultados obtenidos en su operacion.
Por lo que se puede concluir que las tiendas de conveniencia son el principal
cliente de los centros de servicios compartidos, para quien trabaja y ofrece sus

Servicios.

1.6 ASPECTOS LEGALES Y FISCALES

Toda empresa al estar constituida en el territorio guatemalteco, esta sujeta a sus
leyes y dentro de un marco legal y fiscal. Por lo que un centro de servicios
compartidos aunque preste alguno de sus servicios para otros paises, debe
regirse bajo los requisitos legales y fiscales que se exigen para poder operar en

Guatemala.

A continuacion se detallan los requisitos legales y fiscales a cumplir:

e Entidad regida bajo los lineamientos de la Constitucion Politica de la

Republica, maxima ley del pais guatemalteco.
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Constituirse como una sociedad segun el Cédigo de Comercio, llevar un
sistema de contabilidad completa expresado en moneda nacional.
Inscribirse ante la Superintendencia de Administracion Tributaria como un
contribuyente fiscal.

Inscribirse como patrono ante el Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social e inscribir a todos sus empleados.

Regirse de acuerdo a las leyes fiscales vigentes del pais, entre ellas se

mencionan:

La Ley del Impuesto Sobre la Renta (ISR), impuesto directo que grava la
rigueza en su manifestacion inmediata, de acuerdo a lo que establece
esta ley, el impuesto recae sobre las renta o utilidad que obtenga toda
persona individual o juridica, nacional o extranjera, domiciliada o no en el
pais, asi como cualquier ente, patrimonio o bien que especifique la ley,
gue provenga de la inversion de capital, de trabajo o de la combinacién de
ambos; deberan inscribirse ante la Superintendencia de Administracion

Tributaria.

Ley del Impuesto de Solidaridad (ISO), establece un impuesto a cargo de
las personas individuales o juridicas, los fideicomisos, los contratos de
participacion, las sociedades irregulares, las sociedades de hecho de
personas que operan en el pais que dispongan de patrimonio propio,

realicen actividades mercantiles o agropecuarias en el territorio nacional.

Ley del Impuesto al Valor Agregado (IVA), un impuesto sobre los actos y
contratos gravados por las normas de la presente ley, cuya
administracion, control, recaudacion y fiscalizacion corresponde a la

Direccidon General de Rentas Internas.
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Caddigo Tributario, sus leyes son de derecho publico y rigen las relaciones
juridicas que se originen de los tributos establecidos por el Estado, con

excepcion de las relaciones tributarias aduaneras y municipales.

Cddigo de Trabajo, el cual contiene normas especiales que determinan

las clases de contratos para los trabajadores de la empresa privada o
gobierno.
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CAPITULO I

AREA DE PROVEEDORES

2.1 GENERALIDADES DE PROVEEDORES

Todo negocio requiere diversos elementos para operar. Los proveedores de una
empresa son todos aquellos que proporcionan a €ésta recursos materiales,

humanos y financieros necesarios para su operacién diaria.

Proveedor es la persona o empresas que abastece a otra, con el fin de que

realice sus actividades diarias en total normalidad.

Indiscutiblemente los proveedores juegan un papel importante dentro de la
empresa, ya que son el punto de partida de la logistica empresarial, y por lo
mismo es necesario hacer una buena seleccién de los mismos. Dentro de los

aspectos a considerar para la contratacion de un proveedor son:

e Productos y servicios

e Calidad

e Precio

e Su organizacién

e Apoyo técnico que ofrecen
e Manejo de entrega

e Referencias empresariales

e Servicios de atencion al cliente, entre otros.



Dentro de una organizacion el objetivo primordial es la eficiencia de sus
operaciones, pero el desempefio de las mismas no solo depende de la buena
gestiébn que realice en sus operaciones, sino adicionalmente de la contribucién
de sus proveedores, fabricantes y distribuidores para en conjunto satisfacer las

demandas de los consumidores en forma rentable.

Las ventajas de competencia de una organizacion pueden originarse mediante la
seleccion de proveedores adecuados. En ocasiones, el enfoque de los negocios
es la atencidn al cliente, buen servicio, calidad y variedad en sus productos, pero
cuentan con proveedores inconstantes y pocos serios, 0 bien cuenta con pocos
proveedores sobre los cuales no tiene poder para negociar el precio o

condiciones de venta.

“En otros casos, las facilidades que proporcionan los proveedores con respecto
a las condiciones, formas y plazos de pago, o en la periodicidad de surtido, son
suficientes para generar una ventaja competitiva para el negocio.” (21.1)

La eleccion de un adecuado proveedor es fundamental para el desempefio
eficiente de las operaciones de una organizacion, por lo que al momento de

elegir uno es necesario analizar las siguientes fases:

e Informacion sobre la empresa, es indispensable adquirir toda la
informacion posible del proveedor, examinar aspectos esenciales como,
principales actividades, tarifas de productos, condiciones de pago, etc.

e Obtener referencias, conocer si es un proveedor serio y responsable, asi
como el nivel de satisfaccidon de sus clientes, etc.

e Poner a prueba a los proveedores, durante el proceso, observar si
cuentan con canales de informacion eficaces, si cumple con plazos

pactados, etc.
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e Evaluar calidad de productos, lo que significar analizar la condicion de los
productos.

e Contar con més de un proveedor, se recomienda no depender de un solo
proveedor, aunque en algunos casos es conveniente debido al giro con el

gue cuenta la entidad.

2.2 CLASIFICACION DE PROVEEDORES

Es imposible que las organizaciones puedan subsistir sin insumos y por lo tanto
sin proveedores. Para toda empresa existen proveedores de crucial importancia
ya que repercuten en los resultados del costo de la misma. La negociacion se
convierte en factor clave para conseguir productos de calidad a buen precio, por
lo tanto al momento de seleccionar a cada proveedor se debe tener en cuenta:

precio, condiciones de pago, calidad y servicio.

No es correcto contar con un proveedor que provea buen precio si la calidad no
es buena, ya que a cierto plazo esto har4d que baje la calidad del producto y

seguramente un decremento en las ventas.
Existen varios tipos de proveedores, entre los cuales se puede mencionar:
Por su funcion se clasifican asi:
e Proveedor de bienes:
Empresa o persona fisica, cuya actividad se refiere a la comercializacion
o fabricacion de algun producto, los cuales tienen un valor monetario en el

mercado, asi mismo los proveedores de bienes tienen como caracteristica

principal de satisfacer una necesidad tangible del mercado.
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e Proveedor de servicios:
Empresa o persona fisica, cuya actividad busca responder las
necesidades del cliente, que por su caracteristica principal de servicio es
intangible, es decir que no se pude tocar, pero asi mismo el servicio esta

apoyado por bienes tangibles para lograr dicha actividad.

e Proveedor de recursos:
Empresa o persona fisica, cuya finalidad es satisfacer las necesidades de

la empresa de recursos del tipo econémico.
Por su ubicacion:

e Proveedores locales:
Son los proveedores que se encuentran en la misma localidad o region de

la empresa a la cual brindan servicio.

e Proveedores extranjeros:
Son los proveedores que se encuentran en un pais diferente a la de la

empresa a la cual brindan servicio.
Por su origen:

e Fabricantes:
Son los que llevan a cabo la transformacion de la materia prima mediante

el proceso productivo.

e Distribuidores:
Son los que actian como intermediarios entre la empresa productora y

cliente.
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Otras clases de proveedores:

e Proveedores grandes:
Son los mayores abastecedores de servicios 0 productos necesarios para

el normal desarrollo de la empresa.

e Proveedores pequefos:
Abastecen en menores cantidades las necesidades de la empresa.

e Proveedor unico:
Es el cual provee un articulo o servicio en particular, y es indispensable su
contratacion, ya que de él depende el funcionamiento adecuado de la

empresa.

2.3 IMPORTANCIA DEL AREA DE PROVEEDORES

La importancia radica en que la integracion de los proveedores es un factor
fundamental en el ambito de las decisiones estratégicas de las empresas. Si
resulta una buena administracion de operaciones realizadas en el area de
proveedores, pueden emitirse con exactitud reportes financieros, estado de
gastos puntuales, conocer un control presupuestario para pago de proveedores,

establecimiento de créditos por parte de los proveedores, etc.

“La participacion de los proveedores en el desarrollo de las actividades de la
empresa, es de gran importancia y en los casos en que una empresa desee que
sus lineas de produccién funcionen sin tropiezos y con inventarios reducidos,
primero debe encontrar las formas que le garanticen que las compras de

materiales lleguen funcionalmente una tras otra.” (22.1)
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En la antigliedad de decia que entre mayor nimero de proveedores, mejor le ira
a la empresa, sin embargo, esto se logra a un precio muy alto, ya que se
requiere de una mayor carga de trabajo administrativo, aumenta el tamafio de la
fuerza de trabajo que se requiere para colocar y dar seguimiento a los pedidos y
las oportunidades de error son proporcionales al numero de proveedores. Es por
€s0 gue en la actualidad es importante que las compafias reduzcan su cantidad
de proveedores, debido a que durante el proceso de seleccion del proveedor se
evalla la capacidad de producir las partes que requiere la empresa con una

calidad aceptable.

2.4 NATURALEZA DEL AREA DE PROVEEDORES DE UN CENTRO DE
SERVICIOS COMPARTIDOS DE UNA CADENA DE TIENDAS DE
CONVENIENCIA

Un centro de servicios compartidos puede proporcionar apoyo a diferentes
areas, a cualquier empresa o unidad de negocio de una determinada

corporacion. Las areas mas comunes son las siguientes:

e Contabilidad y reportes

e Tesoreriay presupuestos

e Cuentas por pagar

e Facturacion, créditos y cobranza

e Archivo

Para este caso, se describira el area de proveedores, y su funcion es consolidar
todas las operaciones relacionadas a la administracion de proveedores de las
tiendas de conveniencia, que en la mayoria de casos un mismo proveedor
brinda servicio a varias tiendas, esto es debido a que es mas factible consolidar

un solo pago, bajo condiciones previamente establecidas que benefician
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equitativamente al proveedor y al centro de servicios compartidos (ie.
descuentos, comisiones, etc.), sin olvidar que en algunas ocasiones, por leyes
establecidas de cada pais, los productos adquiridos deben cancelarse con un

método de pago definido.

El desafio del area de proveedores dentro de un centro de servicios compartidos
es contar con un sistema adecuado de control que permita satisfacer las
necesidades del proveedor y a la vez asegurar que el cumplimiento en tiempo de
pagos contribuya al desarrollo normal del negocio en las tiendas de
conveniencia. Esto se logra a través de pequefias actividades que en su

conjunto alcanzan un rendimiento maximo en cada proceso.

2.5 ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN EN EL AREA DE PROVEEDORES
DE UN CENTRO DE SERVICIOS COMPARTIDOS DE UNA CADENA
DE TIENDAS DE CONVENIENCIA

En esta area la distribucién de actividades se realizan por procesos, esto debido
al volumen de transacciones que se manejan diariamente, ya que esto permite
un mejor control y desarrollo de las mismas. Es importante recordar que un
centro de servicios compartidos puede proporcionar soporte a toda una cadena
de tiendas de conveniencia, por lo que la eficiencia de operaciones radica en el
desempeio de actividades por procesos y no por tienda, esto debido a que
existen aspectos repetitivos en las tiendas que pueden ser monitoreadas en

conjunto y lograr de esta manera un mejor control y eficiencia.

Dentro de las principales actividades a realizar se encuentran:
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Negociacion

Significa negociar con los proveedores las condiciones de pago que van a
regir en todas las operaciones comerciales entre ambas empresas. Es la
manera de evitar problemas futuros a la hora de pagar. En este punto es
importante tener en cuenta que, dado el nimero de proveedores, es de
vital importancia, ahorrar costos de personal y tiempo, intentar simplificar
al maximo estas operaciones. Basicamente, se debe pactar entre un
sistema unico de pago (cheques, transferencias, recibos o cualquier otro
instrumento de pago), y el vencimiento. También se afadirian a la
negociacion, segun los casos, descuentos especiales segun volimenes
de compra y plazos de pago. Sera de gran ayuda que, una vez pactadas
las condiciones, éstas queden reflejadas en un papel firmado por ambas

partes.

Gestion

La responsabilidad por la gestion de las cuentas de proveedores se inicia
cuando se formula el pedido, y se cierra cuando se hace efectivo el pago.
La persona o el departamento que se encarga de la gestion de pagos
tendran como funciones bésicas:

- Registro, verificacion y conformacion de las facturas.

- Contabilizacion de los movimientos de proveedores.

- Relacion diaria con los proveedores.

- Preparacion y ejecucion de los pagos.

- Archivo de la documentacion de proveedores.

Control y supervision
Debe llevar a cabo el seguimiento de los pagos para que todos ellos
lleguen a buen fin. Tiene que comprobar que efectivamente se han

realizado todos los pagos pertinentes segun las previsiones de pago.
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El seguimiento de los pagos es también importante, ya que cualquier
descuido nos llevara a tener problemas con proveedores, asi como

aumentar costos financieros, y suponer un coste de personal adicional.

2.6 PROCESO DE PAGO A PROVEEDORES DENTRO DE UN CENTRO
DE SERVICIOS COMPARTIDOS

“Dentro de un sistema de informacion contable podemos encontrar un médulo o
sistema integrado de cuentas por pagar, el cual satisface la necesidad de tener
dichas cuentas exactas y que cumplan con los procedimientos de registro de
pago, este sistema debe contar con flexibilidad que sea necesaria, para que la
administracion a través de usuarios maneje de la mejor forma las cuentas por
pagar. Ademas, este sistema debe calcular los impuestos, descuentos y las
conversiones de moneda de acuerdo a las especificaciones dadas con
anterioridad.” (2.23)

Este sistema de pagos, permite tener una administracion adecuada de los
proveedores, ya que se pueden mejorar los términos y condiciones de crédito y

pago, al considerar los siguientes aspectos:

e Proporcionar distintos métodos de pagos, segun la preferencia del
proveedor (cheque de caja, transferencia electronica, cheque, money
order, y débito directo a través de una cuenta bancaria exclusiva del
proveedor). A pesar de los términos pactados previamente con el
proveedor de cierto método de pago, existe la opcién de realizar un pago
inmediato al proveedor aplicable Unicamente en situaciones extremas en

gue sea necesario realizarse un pago de emergencia. (Ver anexo 1)
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e Célculo de condiciones de pago y cédigos de impuesto.
Al momento de realizar un pago, es posible evaluar las condiciones de
pago cada proveedor y si el calculo de impuestos es correcto segun el
producto o servicio obtenido por el proveedor. Estos calculos son
definidos automaticamente en el sistema, por lo que existe facilidad de
analisis sobre asuntos fiscales y tributarios.

e Historial de compras y pagos de cada transaccién por proveedor para
estudio y analisis de los mismos.
Durante el proceso de pagos es factible verificar un historial de los pagos
realizados al proveedor por un periodo de tiempo determinado, asi como

el método de pago utilizado y la fecha y forma de cobro de dicho pago.

e Si el proveedor proporciona facturas en moneda extranjera, el sistema es

capaz de convertir instantaneamente esa moneda en moneda nacional.

“Los sistemas de pagos electrénicos a proveedores manejados eficientemente
en las organizaciones ayudan a administrar dicho portafolio de la manera mas
ventajosa para la organizacion, ya que con éste pueden programarse los pagos
y acreditarse en cuenta directamente, sin emitir un so6lo cheque en la oficina, por

todas aquellas compras de bienes y servicios que la entidad requiera.” (2.24)
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Gréafica No. 2

Modelo de interaccion en el proceso de pagos electronicos en linea

- Proveedores
Compaiiia _Il Locales y

Farmacéutica Extranjeros

V//
\ Agencia ,
Bancaria \\

Fuente: Tesis “Participacion del Contador Publico y Auditor en la Implementacion de un
Sistema de Pagos Electronicos en Linea a Proveedores de una empresa farmacéutica”.

El proceso de pagos para el area de proveedores inicia desde la tienda de
conveniencia, y culmina en el momento en que el proveedor recibe
correctamente su pago. Todo esto conlleva una serie de actividades que
aseguran que dicho proceso se efectie de forma eficiente y bajo estandares de
control previamente establecidos por la organizacion, ya que implica egreso de
grandes cantidades de dinero para el cumplimiento de pago en tiempo a
proveedores que ofrecen sus productos dia a dia a cada una de las tiendas de

conveniencia.

A continuacion una breve grafica del proceso de pagos a realizarse dentro de un

centro de servicios compartidos:
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Grafica 3

Flujograma de actividades en el proceso de pago

Manualmente - Completar checklist de control
bloquear las - Realizar una propuesta de pago, revisar y analizar su Realizar cambios adicionales a
facturas que razonabilidad la propuesta de pago

requlere? - Asegurarse que los proveedores asignados estén incluidos
aprobacién

- Revisar reportes de control establecidos en el sistema

- Solicitar al asistente el bloqueo de facturas que requieran
aprobacion

- Confirmar al jefe de area que los reportes de control se han
revisado

- Imprimir, firmar y archivar los reportes de control

- Entregar propuesta de pagos al
jefe de area para su aprobacion

- Asegurarse que todos los
controles se hayan cumplido.

- Asegurarse que todas las actividades se hayan
cumplido previo a autorizar el pago a proveedores

- Revisar la razonabilidad de las transacciones y los
montos a pagar

- Liberar pago a todos los proveedores

-Asegurarse que las transacciones sean transmitidas
al banco

- Imprmir confirmacion del banco de informacion

Fuente: Elaboracion propia

En base a la gréfica mostrada anteriormente, se menciona como primera
actividad el ingreso de una orden de pago realizada por la tienda de
conveniencia después de haber recibido el producto del proveedor, esta orden
de pago debe coincidir con el total de productos introducidos en el inventario, ya
gue como segundo paso, se monitorea y se reconcilia la orden de pago

generada versus el inventario.

Después de esta reconciliacion deben revisarse los reportes de control con el fin
de verificar si existe duplicidad, si el monto de la factura excede de un monto
permisible, si cumple con aspectos de control y legales de cada pais, calculo de

impuesto, entre otros.
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Cumplido el término de pago, se genera una propuesta de pago, la cual es
presentada para su aprobacion y liberacion de pagos a través del banco, al
realizarse este paso, el banco debe enviar una confirmacion de pagos
efectuados a proveedores, después de esto, se verifica que el cobro sea efectivo

por parte del proveedor.

2.7 GESTION DE RIESGOS DE PROVEEDORES

“Las organizaciones de hoy estan bajo una enorme presion para operar
eficientemente y gestionar los riesgos de manera eficaz. La eficiencia en la
conduccion y contencién de costos en su negocio se ha traducido en la
dependencia no de cientos, sino miles de proveedores como socios clave para
alcanzar los objetivos del negocio. En consecuencia, un area que esta a la
vanguardia de las prioridades en la gestion de riesgos es la Gestion de Riesgos
en Proveedores (Vendor Risk Management, ver anexo 1). Ademas, muchas
empresas de servicios financieros frente a las directrices especificas de las
regulaciones con respecto a su proceso de gestion de riesgo del proveedor, han
decidido llevar a cabo un proceso mas riguroso con respecto a esto. Las
empresas deben realizar evaluaciones de riesgo regulares y programaticas de
los proveedores que brindan servicios a los procesos de apoyo de las

empresas.” (24.1)

La gestion de riesgos empresariales permite:
e Un mejor control e influencia sobre los proveedores
e Mejor comprension de amenazas
e Aumento de la calidad y fiabilidad de los productos o servicios
e Aumento de la eficiencia y reduccion de costos
e Mejora en la relacion cliente-proveedor

e Mejor credibilidad e imagen de marca de la empresa
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De este modo, podemos distinguir cuatro etapas principales en la gestion del
riesgo:

¢ |dentificar cuales son los proveedores de riesgo

e Analizar las consecuencias

¢ l|dentificar posibles alternativas

e Lanzar iniciativas

2.7.1 Evaluacion del proveedor

e Auditoria del proveedor
Evitar errores en la seleccién de un proveedor no es sencillo, y a veces requiere
no confiar el peso de la decisién en los aspectos mas visibles, sino establecer
una valoracion real en base a factores no tan comerciales como el analisis de los
medios de produccion, la linea de productos, el nivel de ocupacién y cartera de

clientes, su situacion financiera, etc.

e Seguimiento de situacion econémica de un proveedor
Una correcta evaluacion de un proveedor se basa en un correcto analisis
financiero y una vision de sus perspectivas de desarrollo, aunque la informacion
de los estados financieros del proveedor suelen quedar obsoletas en poco
tiempo por lo que solo reflejan el estado de una empresa en un momento

determinado.

e Riesgos de quiebra
Las consecuencias de una quiebra de proveedor se miden gracias a la
evaluacion del impacto de una interrupcion de entrega/produccion/prestacion.
Este impacto difiere segun el producto, los riesgos de fabricacién y la
organizacion de la empresa utilizadora, pero el objetivo en cualquier caso sera

siempre averiguar si hay posibilidades de acudir a otros proveedores. Esto
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dependera también de si la fabricacion/prestacion de servicios es estandar,

especifica o incluso exclusiva.

2.7.2 ldentificaciéon de los riesgos potenciales

La gestion del riesgo de proveedores no se limita al enfoque de los riesgos de
quiebras financieras que pueden impactar su empresa de forma duradera. Hay
otros factores que pueden traer consecuencias a corto plazo, principalmente
aquéllos que afectan la capacidad productiva por la interrupcion en el suministro

gue suponen.

e Riesgo logistico: Los productos de su proveedor estan fabricados pero no
se entregan a tiempo. Puede depender tanto de factores internos
(logistica proveedores) como de factores externos (condiciones
meteoroldgicas).

e Riesgo productivo: El proveedor no puede fabricar mas a causa de una
rotura en su herramienta de produccion. Es un riesgo que depende de la
capacidad preventiva del proveedor, y su nivel de impacto depende del
nivel de estandarizacién del utillaje.

e Riesgo social: La existencia de problematicas en casa del proveedor
puede ser un factor influyente que deteriore la imagen de una empresa.

e Riesgo cualitativo: El conjunto de tramites asociados a la garantia de
calidad buscan asegurar unos niveles adecuados al referencial de cada
sector. La madurez de los sectores de actividad y el origen geografico de
los proveedores deben permitir evaluar el nivel de riesgo calidad asociado
e implementar un plan de accion adecuado.

e Riesgo de imagen: Cada vez mas las grandes empresas estan expuestas
al andlisis publico. Pero también las pequefias compafias son sensibles a

tematicas de desarrollo sostenible, reivindicaciones de plantilla, etc.
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CAPITULO III

AUDITORIA INTERNA DE CONTROL INTERNO CON BASE A COSO ERM

3.1 DEFINICION DE AUDITORIA INTERNA

Auditoria abarca un sin nimero de evaluaciones que se realizan a una entidad
con el fin de verificar la efectividad y eficacia en sus operaciones, lo cual

contribuye al logro de objetivos de la organizacion.

Las Normas Internacionales de Auditoria, definen a la auditoria interna como:
“Una actividad de evaluacion establecida dentro de la entidad como un servicio a
la entidad. Sus funciones incluyen, entre otras cosas, examinar, evaluar y

monitorear la adecuacion y efectividad de los sistemas de controles internos.”

El Instituto de Auditores Internos de los Estados Unidos (IlIA), define a la
auditoria interna  como: “Una actividad independiente y objetiva de
aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y mejorar operaciones
de una organizacion. Ayuda a una organizacion a cumplir sus objetivos
aportando un enfoque sistematico y disciplinado para evaluar y mejorar la

eficacia de los procesos de gestion de riesgos, control y gobierno”.

3.2 OBJETIVOS E IMPORTANCIA DE AUDITORIA INTERNA

El principal objetivo de auditoria interna es deteccion en deficiencias de control,
prevencion de fraude y la verificacion del cumplimiento de objetivos y politicas,
esto se logra a traveés, de procedimientos y técnicas de auditoria, con el fin de

recolectar evidencia apropiada de auditoria.



A continuacion se describen los objetivos basicos:

e Apoyar en la funcion directiva de la organizacion para la consecucion de
los objetivos, a través de mejora continua.

e Garantizar informacion financiera confiable y oportuna.

e Asegurar que se tomen medidas de salvaguarda de activos de la entidad.

e Promover la eficiencia operativa de le entidad, a través de los resultados
obtenidos en la evaluacion.

e Verificar cumplimiento de objetivos, politicas, procedimientos, leyes y

reglamentos.

La importancia de la auditoria interna radica en que ésta define con bastante
razonabilidad la situacion de la empresa, al evaluar el grado y eficiencia y
eficacia con que se desarrollan las actividades y el grado de cumplimiento de los

planes y orientaciones de la gerencia.

Hoy en dia, crece la importancia de auditoria interna en las empresas derivada
de crisis internacional y casos de fraude corporativo, ya que los grandes
empresarios estan conscientes de que una buena auditoria interna gestiona
controles financieros y riesgos operacionales, dos temas actualmente de

preocupacion para la direccion de las empresas.

3.3 ALCANCE DE AUDITORIA INTERNA

El alcance de auditoria interna debe cubrir un examen y evaluacion de la
eficiencia de un sistema de control interno, asi como el cumplimiento de

responsabilidades. Es en esta area donde se define el alcance esperado de

auditoria, al considerar el numero y localidad de los componentes a incluir.
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Las Normas Internacionales de Auditoria definen el alcance de auditoria como
los procedimientos de auditoria que, a juicio del auditor, se consideran

apropiados en las circunstancias para alcanzar el objetivo de la auditoria.

3.4 ESTANDARES APLICABLES EN AUDITORIA INTERNA

3.4.1 Normas Internacionales para el Ejercicio Profesional de Auditoria
Interna - NIEPAI

Toda auditoria interna debe ser realizada con base a las Normas Internacionales
para el Ejercicio Profesional de Auditoria Interna, emitidas por el Instituto de
Auditores Internos (lIA), las cuales proporcionan las directrices para ejercer
actividades de auditoria interna, bases para evaluarla y fomentar mejoras en los

procesos y operaciones de la entidad.

Estas normas se constituyen as:

e Normas de atributos, tratan de caracteristicas de las organizaciones y
los individuos que desarrollan actividades de auditoria interna. Estas

normas se dividen en:

1000 — Propadsito, autoridad y responsabilidad
1100 — Independencia y objetividad
1200 — Aptitud y cuidado profesional

1300 - Programa de aseguramiento y mejora de la calidad

¢ Normas de desemperfio, describen la naturaleza de las actividades y la
los criterios necesarios para evaluar el desempefio de auditoria

interna. Estas normas se dividen en:

30



2000 — Administracion de la actividad de auditoria interna
2100 — Naturaleza del trabajo

2200 — Planificacion del trabajo

2300 — Desempeifio del trabajo

2400 — Comunicacion de resultados

2500 — Seguimiento del progreso

2600 — Comunicacién de la aceptacion de los riesgos

A continuacién se proporcionara un breve resumen de cada una de estas

normas, para su mejor comprension.

Normas sobre Atributos

1000 — Propdsito, autoridad y responsabilidad

Este conjunto de normas define en forma especifica la actividad de auditoria
interna, la cual debe estar establecida formalmente en un estatuto de
conformidad con el Codigo de Etica y las Normas. Este es realizado por la
organizacion, en el cual se resaltara el propésito, autoridad y responsabilidad de

auditoria interna, asi como su alcance y posicion dentro de la organizacion.

1100 - Independencia y objetividad

En este grupo de normas se centraliza la importancia de que una auditoria sea
realizada en forma independiente y objetiva. Para ello, el auditor debe tener una
actitud mental neutral e imparcial en el desempefio de trabajo con honesta
confianza y calidad. En estas normas se resalta la importancia del acceso
irrestricto e ilimitado del auditor hacia la alta direccién y/o Consejo, asi como la
ratificacion anual de independencia y objetividad ante el Consejo de la
organizacion. Ademas mencionan situaciones, en las cuales, pueden

presentarse impedimentos de independencia y objetividad, que deben ser
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expuestas a las partes correspondientes, entre éstas estan: conflictos de
intereses, limitaciones en el alcance, restricciones al acceso de registros, entre

otros.

1200 — Aptitud y cuidado profesional

En este grupo de normas se detallan los lineamientos que los auditores deben
desempeiiar al momento de realizar un trabajo, lo cual requiere reunir los
conocimientos, aptitudes y competencias profesionales para cumplir con sus
responsabilidades tales como: consideracion de materialidad o significatividad
de asuntos, adecuacion y eficacia de procesos, probabilidad de errores
materiales, fraude o incumplimientos y costo de aseguramiento en relaciéon con

los beneficios potenciales.

1300 — Programa de aseguramiento y mejora de la calidad

Estas normas mencionan un programa de evaluacion peridédica sobre el
cumplimiento de auditoria. Esta evaluacion puede ser interna y externa, y debe
verificar la eficiencia y eficacia de auditoria, identificar oportunidades de mejora,
y la aplicabilidad de normas vigentes. Los resultados de dicha evaluacion deben

reportarse a la alta direccion y Consejo.

Normas sobre desempefo

2000 — Administracion de la actividad de auditoria interna

Este conjunto de normas se mencionan los aspectos administrativos que
conlleva la actividad de auditoria interna. Promueve el establecimiento de planes
basados en riesgos, comunicacion y aprobacion de recursos a utilizar en el
desarrollo de la auditoria, forma y contenido de politicas y procedimientos para

guiar la auditoria, coordinacion de actividades para minimizar duplicacion de
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esfuerzos, y por ultimo informar periédicamente a la alta direccion y al Consejo

sobre el desempefio durante la auditoria.

2100 — Naturaleza del trabajo

Todo este grupo de normas, puntualizan en que la actividad de auditoria interna
es encargada de evaluar y contribuir a la mejora de procesos de gobierno,
gestién de riesgos y control. Se enfocar en aspectos prioritarios, es decir en
procesos criticos para asegurar la eficiencia de las operaciones.

2200 — Planificacién del trabajo

En este legajo de normas se enfoca sobre el plan de trabajo de auditoria y su
contenido para el desempefio de la misma. Este plan de trabajo debe cumplir
con alcance, objetivos, asignacion de recursos, y disefio de programas, ya que
todo esto ayudara a identificar eficacia de procesos, riesgos significativos,

verificar logro de objetivos, entre otros.

2300 — Desempefio del trabajo
Este grupo de normas se refiere a la ejecuciéon del trabajo de auditoria, donde el
auditor identifica, evalta, analiza y documenta suficiente informacion que se

convierta en evidencia que sustenten los hallazgos identificados.

2400 — Comunicacion de resultados

En este grupo de normas se refieren a la importancia de la comunicacion de
resultados, la cual debe ser precisa, objetiva, clara, concisa, constructiva,
completa y oportuna, respaldada por informacion fiable, suficiente, relevante y

atil.
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2500 — Seguimiento del progreso

Estas normas establecen la necesidad de un sistema de supervision que
asegure que las acciones requeridas en resultados de auditoria, hayan sido
implantadas.

2600 — Comunicacion de la aceptacion de los riesgos

En este grupo de normas se define en que la comunicacion y coordinacion de
acciones es un asunto importante para el bienestar y desarrollo organizacional,
ya que el auditor interno debe disponer de habilidad necesaria para vender sus

ideas, de manera que se vuelvan aplicables y productivas a los usuarios.

3.5.2 Normas de Etica

Normas cuya mision es servir al interés publico, impulsar el fortalecimiento de la
profesion contable y contribuir al desarrollo de la misma. En estas normas se
ofrecen las mejores garantias de solvencia moral y establecen pardmetros para
la correcta practica del ejercicio independiente si actia como funcionario o
empleado de instituciones publicas y privadas. Dentro de estas normas se

encuentran los siguientes cédigos:

e Codigo de Etica para Profesionales de la Contabilidad — Federacion
Internacional de Contadores (IFAC)

e Codigo de Etica del Instituto de Auditores Internos — Instituto de
Auditores Internos (11A)

e Codigo de Etica del Instituto Guatemalteco de Contadores Publicos y
Auditores de Guatemala (IGCPA)

e Codigo de Etica del Colegio de Economistas, Contadores Publicos y

Auditores y Administradores de Empresas de Guatemala
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3.5 AUDITORIA DE CONTROL INTERNO

El término de auditoria de control interno surge a consecuencia de la expresion
‘evaluacion de control interno”, ya que es necesario determinar en concreto el
alcance de dicha evaluacion y la forma de trabajarlo. Sin embargo, las cosas
cambiaron de manera radical gracias a la introduccién de la auditoria de control
interno, la cual implica una revolucidbn por completo porque requiere que
previamente la administracion realice una valoracion del control interno que

conlleva pasar de enfoques operacionales hacia enfoques estratégicos.

En la actualidad, el sistema mas utilizado y mejor recomendado para la
evaluacion de control interno es el informe COSO, el cual es considerado
internacionalmente como punto de referencia cuando se tratan materias de

control interno, en la practica de las empresas. (Ver anexo 1)

3.6 CONTROL INTERNO BASADO EN METODOLOGIA COSO ERM -
ADMINISTRACION DEL RIESGO EMPRESARIAL

“Debido al mundo econdémico integrado que existe hoy en dia se ha creado la
necesidad de integrar metodologias y conceptos en todos los niveles de las
diversas areas administrativas y operativas con el fin de ser competitivos y
responder a las nuevas exigencias empresariales, surge asi un nuevo concepto
de control interno donde se brinda una estructura comun el cual es documentado
en el denominado informe COSQO”. (8.30)

El Informe COSO es una herramienta que puede asistir en la evaluacion,

auditoria, documentacion, mejora y da seguimiento al sistema de control interno,

permite facilitar las actividades de los encargados del control interno, auditores
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internos y externos, y gerencias de las organizaciones preocupadas por mejorar

sus resultados.

En el afio 2004, debido a la preocupacion y aumento del interés en la gestion del
riesgo, surge el Marco de Gestion ERM (Administracion de Riesgos
Empresariales), el cual amplia la version inicial de COSO |, disefiado para
detectar eventos potenciales que puedan afectar a la entidad e incluye una guia
actualizada que proporciona herramientas de ayuda a empresas en la

administracion de sus riesgos. (Ver anexo 1)

Gréafica No. 4
Diferencias entre COSO | y COSO Il (ERM)
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Fuente: El rol de la auditoria interna en la gestion de riesgo empresarial. Disponible en:
http://www.cecilianocr.com/pdf/rol_auditoria_interna_gestion_riesgo_empresarial.pdf
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3.6.1 Definicion de Control Interno segun COSO

Es un proceso que involucra a todos los integrantes de la organizacion disefiado

con el fin de proveer un grado razonable de apoyo en cuanto a la obtencion de

los objetivos en las siguientes categorias:

Eficacia y eficiencia de las operaciones, que se enfoca a los objetivos
primordiales de la organizacion, tales como: funcionamiento,
rentabilidad y rendimiento. Estos objetivos se ven influenciados
directamente con el entorno empresarial, econdémico, social,
tecnoldgico en los cuales la empresa se ve envuelta.

Fiabilidad de la informacion financiera, que significa la confiabilidad y
veracidad de los estados financieros, y los derivados de estos. Estos
objetivos se encuentran enmarcados en el cumplimento de
obligaciones externas, dado que se deben someter a una serie de
certificaciones y controles con el fin de proporcionar informacién
confiable a terceros posibles inversores, clientes, proveedores, etc.
guienes la utilizan para basar sus evaluaciones.

Cumplimiento de las leyes y normas que son aplicables, todo lo
concerniente a leyes y normas que debe cumplir la entidad. Todas las
organizaciones deben adoptar medidas especificas en funcién a lo
establecido por las leyes y normas, no puede apartarse de ellas, dado
gue establecen los requisitos para el comportamiento de la

organizacion.
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3.6.2 Definicion de ERM — Administracion de Riesgo Empresarial

Es un conjunto de actividades direccionadas por la gerencia destinado para
identificar acontecimientos eventuales que puedan afectar la entidad y a intentar
en la medida de lo posible que los riesgos estén dentro de un nivel de riesgo
aceptado para proveer seguridad razonable con respecto al logro de objetivos de

la entidad.

“La definicion es amplia en sus fines y recoge los conceptos claves de la gestidon
de riesgos por parte de empresas y otras organizaciones, proporcionando una
base para su aplicacién en todas las organizaciones, industrias y sectores. Se
centra directamente en la consecucion de los objetivos establecidos por una
entidad determinada y proporciona una base para definir la eficacia de la gestion

de riesgos empresariales”. (8.32)

Para que la administracién de riesgos empresariales sea efectiva, las entidades
deben previamente establecer objetivos, politicas y estrategias relacionadas
entre si para poder garantizar el desarrollo organizacional y el cumplimiento de
metas corporativas. El sistema de control interno debe estar intrinseco con la
administracion y adecuarlo a manera que exista un pequefio porcentaje de
incertidumbre, por esta razén, es necesario un estudio de riesgos internos y
externos con el fin de que el control provea seguridad razonable para la
categoria a la cual fue disefiado, estos riesgos pueden ser provocados por fallas
humanas, toma de decisiones erroneas, confabulaciones de personas, por lo
gue la asignacion de responsabilidades deben estar bien definidas a manera que
no se rompa una cadena de control que garantiza hasta cierto punto la eficiencia

y efectividad de la entidad.
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“Cabe destacar que la responsabilidad principal en la aplicacion del control
interno en la organizacion debe estar siempre en cabeza de la administracion o
alta gerencia con el fin de que exista un compromiso real a todos los niveles de
la empresa, siendo funcion del departamento de auditoria interna o quien haga
sus veces, la adecuada evaluacion o supervision independiente del sistema con
el fin de garantizar la actualizacion, eficiencia y existencia a través del tiempo,
estas evaluaciones pueden ser continuas o puntuales sin tener una frecuencia
predeterminada o fija, asi mismo es conveniente mantener una correcta
documentacion con el fin de analizar los alcances de la evaluacion, niveles de
autorizacion, indicadores de desempefio e impactos de las deficiencias
encontradas, estos analisis deben detectar en un momento oportuno como los
cambios internos o externos del contexto empresarial pueden afectar el
desarrollo o aplicacion de las politicas en funcidon de la consecucion de los

objetivos para su correcta evaluacion”. (8.34)

3.6.3 Importancia de Control Interno basado en ERM

‘La importancia de un adecuado control interno reside en el porcentaje de
seguridad que el auditor puede asignar a los procedimientos y de esto
dependera el alcance de la muestra del auditor al momento de su evaluacién
para verificar si los controles aplicados son o no confiables. La relacién entre
control interno y la aplicacion de pruebas de auditoria es directa, es decir a
mayor control interno, menos pruebas de auditoria serd necesario aplicar en la

evaluacion.” (5.12)

La importancia del control interno bajo el marco de referencia ERM, es que
provee una guia para que la gerencia pueda manejar eficazmente la
incertidumbre, los riesgos y oportunidades asociados y asi aumentar su

capacidad de generar valor.
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ERM aumenta la capacidad para:

e Alinear el nivel de riesgo aceptado con la estrategia
e Unir crecimiento, riesgo y rendimiento

e Mejorar las decisiones de respuesta al riesgo

e Minimizar sorpresas y pérdidas operativas

e Identificar y administrar riesgos a nivel de la entidad
e Proveer respuestas integradas a riesgos multiples

e Racionalizar el uso de recursos

3.6.4 Objetivos de COSO ERM

Las organizaciones, por naturaleza, gestionan los riegos y tienen una variedad
de departamentos o funciones existentes que identifican y gestionan riesgos
particulares. Sin embargo, cada funcién de riesgo varia en su capacidad y en
cdmo este se coordina con las otras funciones de riesgo. El objetivo central y a
la vez desafio del ERM es mejorar esta capacidad y coordinacién, al mismo
tiempo, integrar una imagen unificada de riesgo que mejore la habilidad de la

organizacion para manejar los riesgos con eficacia.
3.7 COMPONENTES DE CONTROL INTERNO BASADOS EN COSO ERM
Después de conceptualizar el marco general de control interno, a continuaciéon

se describirdn los ocho componentes fundamentales para el proceso de

administracion de las organizaciones.
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Fuente: COSO Il — ERM 'y el Papel del Auditor Interno. Disponible en:

http://auditor2006.comunidadcoomeva.com/blog/uploads/1-PresentacinRafaelRuano-
PriceWaterHouseCoopers-COSOIlI-ERMyelRoldelAuditorinterno.pdf

3.7.1 Ambiente de Control

El control es tan importante en toda organizacion que no es suficiente con
implementar unos mecanismos de control, no se puede esperar que el control
por si mismo garantice su implementacion y ejecucion, pues para asegurar que
el control se lleve a cabo habria que también implementar unos mecanismos de
control para el control, lo que no resulta muy légico ni practico, ya que los
procedimientos son realizados por personas y tampoco puede ejercerse control
hacia las mismas, y esto no garantizaria que los controles funcionen a cabalidad.
Por este motivo, se hace necesario recurrir a un elemento como el “ambiente de
control” que permita en un momento dado, tener el control sobre las actividades

desarrolladas en la empresa y de cada persona involucrada en la organizacion.
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“‘El ambiente de control lo que busca son unas condiciones ideales en la
empresa que permitan la correcta y completa implementacion de los
mecanismos de control interno. El ambiente de control ofrece un entorno ideal
gue fomenta la aplicacion de los mecanismos y actividades de control y crea esa
necesidad y ese compromiso de cada uno de los miembros de una organizacion
con el objetivo de asegurar el cumplimiento de cada uno de los objetivos y
propésitos de la misma. Si la parte humana de la empresa esta convencida de la
importancia de aplicar un control sobre los procesos que realiza y ademas
encuentra unas condiciones que favorecen dicha aplicacién, muy seguramente
gue este componente humano asumira un papel protagonico en el propdsito de

lograr que la empresa marche a la perfeccidon en todos sus aspectos”. (12.1)

Como se puede anotar, el factor humano es el que estad en disposicion y en
condiciones de aplicar los mecanismos de control, asi que se debe hacer
énfasis en la importancia de fomentar en el personal la cultura y el habito de
control. Y este punto comienza desde el momento de la incorporacion de
personal, sin olvidar evaluar de alguna manera, los valores y principios éticos de
la persona, debido a que esto es un indicio de una excelente herramienta en la

aplicacion de controles y el mejoramiento de control interno.

“Otro elemento relacionado con el recurso humano que se debe tener en cuenta
es el hecho de que la empresa debe ofrecer al trabajador, ademas de la
induccion y entrenamientos iniciales, la oportunidad de capacitacion constante,
gue le permita al empleado estar actualizado en los nuevos conocimientos y las

nuevas técnicas en el desarrollo de las actividades de la empresa”. (12.1)
En conclusion el ambiente interno o ambiente de control es algo que compete a
cada uno de los miembros de la empresa, y sienta las bases de como el riesgo

es visto y manejado por las personas de la entidad a traves de:
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e Apetito al riesgo

e Integridad y valores éticos

o Consejo de Administraciéon y el Comité de Auditoria
o Competencia profesional

o Estructura organizacional

e Asignacion de autoridad y responsabilidad

« Politicas y practicas de Recursos Humanos

Grafica No. 6
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Fuente: Una estrategia COSO para mitigar los riesgos de financiamiento al terrorismo y lavado de dinero.
Disponible en: http://www.abg.org.gt/cladit2010/docs/presentaciones%20PDF/Leonidas%20Rey.pdf

3.7.2 Establecimiento de objetivos

Cuando se habla acerca de este componente, se refiere a la importancia de los
objetivos con respecto a la alineacion al riesgo aceptado por la entidad, la cual
debe estar orientada a los niveles de tolerancia al riesgo de la misma, y se debe
considerar que tienen que existir primero los objetivos para que la direccion
pueda identificar y evaluar los riesgos que impidan su consecucién y adoptar las
medidas necesarias para gestionarlos. En resumen, trata de la gestion integral

del riesgo que asegura que la gerencia cuente con un proceso para definir
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objetivos que estén alineados con la mision y vision, con el apetito de riesgo y

niveles de tolerancia.

No obstante, existe la categorizacién de los objetivos, los cuales de definen a

continuacion:

Objetivos estratégicos

Como primer punto, la entidad establece una “misién” y una “vision” en
donde se establece la razon de ser y el giro de negocio en términos muy
generales, los cuales se convierten en punto de partida para la fijacion de
objetivos estratégicos, luego de formulada la estrategia se establecen los
objetivos operativos, de informacion y de cumplimiento para la

organizacion.

Objetivos Operativos
Estos objetivos estan relacionados a la efectividad y eficiencia de las
operaciones realizadas en la entidad, los cuales hacen enfoque en la

orientacion de asignacién de recursos.

Estos se convierten en el siguiente paso, los objetivos estratégicos se
vinculados entre si, estos se integran con objetivos mas especificos, que
repercuten en la cascada en la organizacion hasta llegar a las diversas

actividades.

“Los objetivos deben ser facilmente entendibles y medibles. Deben fijar
como minimo: tiempo/periodo, responsables, recursos, productos,
factores criticos de éxito, formas de medicion, informes, impactos, entre

otros. La gestion de riesgos corporativos exige que el personal en todos
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los niveles alcance suficiente entendimiento de los objetivos de la
entidad”. (16.33)

e Objetivos de informacion
Estos hacen referencia a la fiabilidad de informacién tanto interna como

externa, financiera o no financiera.

e Objetivos de cumplimiento
Se refiere al cumplimiento de leyes y normas. Toda organizacion se debe
basar en la regulacién que se tiene, tanto en el marco legal como los
reglamentos establecidos tales como los cddigos tributarios, mercantiles,

civiles, laborales y otros.

Consecucion de objetivos

Quienes dirigen las unidades operativas o productivas asi como de apoyo,
deben estar seguros de que se estan en cumplimiento de las politicas, las
técnicas y los procesos establecidos con eficiencia, ética y diligencia para
alcanzar los objetivos especificos, lo que significa que, todos los miembros de la
organizacion apuntan hacia el cumplimiento de los objetivos dentro de sus
especificas competencias. La supervisibn oportuna y proactiva crea las
condiciones necesarias para que se produzca informacion confiable como

resultado de cada uno de los procesos.

Los objetivos de informacién y cumplimiento tienen un entorno interno, por lo
gue dependen del compromiso o del consejo de administracion y de todos los
miembros de la organizacion para que se cumplan los objetivos de esta
categoria. Caso contrario aplica para los objetivos estratégicos y de operacion,
guienes estan expuestos a eventos externos, y se vuelven mas complejos

porque la gestion de riesgos no depende la actitud de los miembros de la
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organizacion sino de una serie de factores sobre los que no se tiene control,
razon por la que es necesario una amplia vinculacion de la alta direccion para

poder tener acceso a la informacién en forma oportuna.

Riesgo aceptado y niveles de tolerancia

Es el volumen de riesgo que una entidad estd dispuesta a aceptar en su
bdsqueda de valor. Es conveniente destacar que el riesgo aceptado puede ser
establecido de manera subjetiva o con un mayor grado de precision, y que
depende del grado de tecnologia que se utilice. En todo caso, siempre

dependera del criterio y del estilo de gestidon de la direccion.

El riesgo aceptado se debe tener en cuenta al fijar la estrategia, pues el
rendimiento deseado de la estrategia deber estar alineado con el riesgo

aceptado de la entidad.

Las tolerancias al riesgo son los niveles aceptables de desviacién relativa a la
consecuciéon de objetivos. Las medidas de rendimiento ayudan a asegurar que

los resultados reales se ajusten a los niveles establecidos de tolerancia al riesgo.

3.7.3 lIdentificacién de riesgos

La identificacibn de eventos ocurre cuando la administracién reconoce la
existencia de incertidumbres, y que aun al reconocer esto, desconoce si un

acontecimiento ocurrira, cuando tendra lugar, y cual sera su impacto exacto.

Como parte de la identificacion de eventos, la administraciéon debe considerar
factores internos y externos que afectan la ocurrencia de un acontecimiento, y
distinguir desde entonces si el impacto es positivo o negativo. Los eventos con

impacto positivo se convierten en oportunidades, las cuales son conducidas por
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la direccion hacia la estrategia y el proceso de fijacion de objetivos. Por otro
lado, los eventos con impacto negativo representan riesgos, los cuales exigen

evaluacion y respuesta por parte de la administracion.

Categorias de eventos

En su mayoria, las entidades desarrollan categorias de los eventos basados en
la clasificacion de sus objetivos, ya que se determinan segun el nivel de
jerarquia, en donde se empieza desde el mas alto nivel y luego continda en

cascada hasta los objetivos de las distintas unidades o departamentos.

Gréafica 7

Factores internos y externos en la identificacion de riesgos

Factores Externos

Economicos
+ Inflacion Tecnologia
+ Liquidez del mercado - Calidad de la Informacion
‘ + Herramientas de Monitoreo Proceso
e + Sistemas de alertas en - Disefio
N Politicas tiempo real o
Politicos J Bzt
« Legislacion

Factores Internos + Controles

- Regulaciones + Indicadores

Personal
+ Competencia del personal

: - - Etica e integridad
Tendencias tecnoldgicas

» E-business, E-commerce

+_Tecnologias emergentes
Fuente: Una estrategia COSO para mitigar los riesgos de financiamiento al terrorismo y lavado de dinero.

Disponible en: http://www.abg.org.gt/cladit2010/docs/presentaciones%20PDF/Leonidas%20Rey.pdf

Técnicas de identificacién de eventos

La identificacibn de eventos es compleja, ya que conllevan una serie de
experiencias y técnicas, las cuales se utilizan con la finalidad de establecer
probabilidades de ocurrencia y aportar una fuente de medicion y comparacion en
la gestion de riesgos.
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Estas técnicas pueden agruparse como:

Inventario de eventos

“Estos listados se elaboran por el personal de la entidad o bien son listas
externas genéricas y se utilizan, con relacibn a un proyecto, proceso 0
actividad determinada, pudiendo resultar Gtiles a la hora de asegurar una
vision coherente con otras actividades similares de la organizacion”.
(1.61)

Andlisis interno
Dentro de este analisis se utiliza informacion procedente de grupos de

interés ajenos a la entidad, tales como proveedores, clientes, entre otras.

Talleres de trabajo y entrevistas

Los talleres de trabajo estan definidos para aprovechar el conocimiento
grupal y desarrollar una lista de acontecimientos relacionados. Por otro
lado, las entrevistas se utilizan para indagar sobre puntos de vista y

experiencias del entrevistado.

Analisis del flujo del proceso
‘Representacion esquematica de un proceso, con el objetivo de
comprender las interrelaciones entre las entradas, tareas, salidas y

responsabilidades de sus componentes.” (1.61)

Frecuentemente, los eventos no ocurren de forma aislada. Un acontecimiento

puede hacer que se desencadene otro, por lo que pueden ocurrir de forma

concurrente. En la identificacion de eventos, la direccion deberia entender como

éstos se relacionan entre si y evaluar si se puede determinar donde mejor

deberian aplicarse los esfuerzos en la gestion de riesgos.

48



3.7.4 Evaluacion de riesgos

En esta parte, la entidad debe considerar en el andlisis todos los posibles
riesgos de cada actividad, ya que estos pueden provocar que los objetivos
inicialmente establecidos, no puedan ser alcanzados. Y para esto, las entidades
aprecian estos riesgos desde dos perspectivas: probabilidad e impacto, a través

de métodos cualitativos y cuantitativos.

Los riesgos pueden clasificarse en:
e Riesgo inherente
Se refiere a que siempre existiran haya o no controles, debido a la
naturaleza de las operaciones
¢ Riesgo Residual
Es el que permanece después de que la direccién desarrolle sus

respuestas a los riesgos.

Estimacion de probabilidad e impacto

Cuando se habla de probabilidad representa la posibilidad de que un
acontecimiento ocurra, mientras que el impacto se refiere al efecto que ésta
tendria en caso ocurriera. La evaluacién de probabilidad e impacto de riesgo
puede determinarse a través de acontecimientos pasados observables, los que
pueden proporcionar una base mas objetiva y contribuye a mejores resultados
de datos que se obtengan de fuentes externas. Sin embargo, aun cuando los
datos obtenidos internamente son de suma importancia, los datos externos

pueden ser Utiles como un punto de control o para fortalecer el analisis.

Métodos y técnicas de evaluacion de riesgos
La metodologia de las apreciaciones de los riesgos es evaluada a través de

técnicas cuantitativas y cualitativas combinadas. Las técnicas cualitativas son
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aplicables cuando los riesgos no son medibles en numeros o los datos
requeridos para su apreciacion cuantitativa no estan disponibles en la practica.
Por otro lado, las técnicas cuantitativas son mas precisas y utilizadas en

actividades més complejas y sofisticadas.

a. Escalas de Medicion
Se debe establecer una forma de medicion al estimar la probabilidad e impacto
de posibles riesgos y utilizar como base el efecto riesgo inherente o residual.

Entre estas formas de medicion se pueden mencionar:

e Medicion nominal

Se refiere al agrupamiento de riesgos segun su categoria (econdémica,
ambiental, tecnoldgica, etc.) sin situar un acontecimiento por encima de otro,
por lo cual se considera una de las formas de medicion mas sencilla para

trabajar.

e Medicion ordinal
Consiste en ordenar los riesgos segun su importancia, al colocar etiquetas de

tipo alta, media o baja a cada uno de los riesgos.

b. Técnicas cualitativas
Este tipo de técnicas dependen esencialmente del cocimiento y juicio de las
personas involucradas a través de la intuicion de posibles riesgos, del contexto y
la dinamica que los rodea. Ademas, dentro de este tipo de técnicas las
entidades pueden aplicar el mismo enfoque que usan en la identificacion de

eventos, tales como entrevistas y grupos de trabajo.

Existen otras técnicas cualitativas que emplean formas o escalas descriptivas

entre estas:
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C.

Andlisis historico de riesgos
Listas de chequeo
Analisis de fallos y efectos

Andlisis funcional de operatividad

Técnicas cuantitativas

Para que este tipo de técnica funcione, debe existir disponibilidad de suficiente

informacion, que sea precisa y fehaciente, obtenida ya sea de fuentes internas o

externas, para lograr estimar la probabilidad o el impacto con la ayuda de la

medicion de intervalo o razon. Los métodos cuantitativos incluyen técnicas

probabilisticas, no probabilisticas y de benchmarking (Ver anexo 1).

Técnicas probabilisticas

Estas técnicas miden la probabilidad y el impacto de un determinado
numero de resultados basandose en premisas del comportamiento de los
eventos en forma de distribucion estadistica. Dentro de esta gama de
técnicas probabilisticas se encuentran: valor en riesgo, flujo de caja en
riesgo, beneficio en riesgo, eventos con pérdidas asociadas y andlisis

retrospectivo.

Técnicas no probabilisticas

Se emplean para cuantificar el impacto de un posible evento sobre
hipotesis de distribuciones estadisticas, pero sin asignar una probabilidad
de ocurrencia al acontecimiento. De este modo, estas técnicas requieren,
por parte de la direccion, la determinacidbn por separado de esta
probabilidad. Algunas técnicas no probabilisticas ampliamente utilizadas
son el analisis de sensibilidad, el analisis de escenarios y las pruebas de

tolerancia a situaciones limite.
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e Benchmarking

Consiste en proporcionar a la direccion un conocimiento profundo de la

probabilidad e impacto de riesgos basandose en las experiencias de otras

organizaciones. (Ver anexo 1)

Presentacion de evaluaciones de riesgos

Cada organizacion utiliza diversos criterios para presentar las evaluaciones de

los riegos, algunas de estas pueden ser mapas de riegos o0 representaciones

numeéricas.

a. Mapas de riesgos

“Puede adoptar la forma de mapas de calor o diagramas de proceso que trazan

estimaciones cuantitativas y cualitativas de la probabilidad e impacto del riesgo.

Los

riesgos se

representan de manera que

los mas significativos,

diferenciandolos de los menos significativos (menor probabilidad y/o impacto).”

(7.39)

Gréafica No.

8

Mapas de riesgo

CONSECUENCIAS
LEVE MODERADO ALTO
Riesgo Riesgo
o |PocoFrecUENTE|  Bajo 1=z ekiz
< tolerable moderado
= Riesgo Riesgo Riesgo
a MODERADO .
< tolerable moderado | importante
2 Riesgo Riesgo
o FRECUENTE .
moderado | importante

Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa en la gréfica anterior, se determinan en primera instancia los

posibles riesgos:

e Probabilidad de ocurrencia de riesgo
- Poco frecuente (PF)
- Moderado (M)

- Frecuente (F)

e Impacto ante la ocurrencia del riego
- Leve (L)
- Moderado (M)
- Grande o alto (G 0 A)

Luego de determinar los riesgos, se establece el nivel de medicién de riesgo:

e Nivel alto
Implica mayor posibilidad de errores o irregularidades no detectados

por controles que afectan el giro normal del negocio.

e Nivel moderado

Se refiere a riesgos aceptables con medidas de control.

¢ Nivel bajo
Implica realizar menos pruebas sustantivas y se determina con base

en el resultado de las pruebas de cumplimiento.

b. Representaciones numéricas
Dependen de las mediciones cuantitativas de riesgos que pueden presentarse

en términos porcentuales 0 monetarios.
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Grafica No. 9

Representaciones numéricas

Analisis de Ingresos por Cliente

Cliente mas importante - 2do. Cliente mas
Europa, 4% importante, 11%

Cliente mas importante -
Sudamérica, 8%

3er. Cliente mas
importante, 8%

Cliente mas importante -
MNorteamérica, 13%

4to. Cliente mas
importante, 6%

5to. Cliente mas

Todo el resto, 14% importante, 4%

Si?“ilenles 25 clientes Siguientes 5 clientes
més importantes, 18% mas importantes, 14%

Fuente: Tesis “Evaluacién del ambiente de control de una empresa que fabrica productos
plasticos aplicando el informe del Comité de las Organizaciones patrocinadoras de la Comision
Treadway (COSO)”.

3.7.5 Respuesta al riesgo

Son las diferentes posturas que adquiere la entidad ante la ocurrencia de

eventos y los niveles de riesgo que cada uno representa para las mismas. Lo

gue significa, que la direccion decide la respuesta a los riesgos, evalla su efecto

sobre la probabilidad e impacto de riesgo, asi como los costos y beneficios y

sitla el riesgo residual dentro de la tolerancia del riesgo establecido.

Categorias de respuesta al riesgo

Evitar

Eliminar actividades que generen riesgo debido a que no es posible

identificar una opcién de respuesta que redujera el impacto y probabilidad

hasta un nivel aceptable.
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e Reducir
Implica acciones para disminuir la probabilidad o el impacto de riesgo, o

ambos conceptos a la vez.

e Compartir

La probabilidad o impacto se reducen al compartir una parte del riesgo.

e Aceptar
No se emprende ninguna accion que afecte la probabilidad o el impacto

del riesgo.

Evaluacion de posibles respuestas al riesgo
Para decidir la mejor respuesta a los riesgos, la direccidon debe considerar lo
siguiente:

e Los costos y beneficios de las respuestas potenciales

e Las posibles oportunidades para alcanzar los objetivos de la entidad,

lo que va mas all4 del tratamiento de un riesgo concreto

Normalmente, es mas factible lidiar con los costos, ya que pueden cuantificarse
en detalle, al tomarse en cuenta costos relacionados con la implantacion de una
respuesta. Por otro lado, los beneficios implican valoraciones mas subjetivas, sin
embargo, el beneficio de una respuesta al riesgo puede evaluarse dentro del

contexto de beneficios ligados a la consecucion de un objetivo correspondiente.

3.7.6 Actividades de control

Se enfatiza en politicas y procedimientos establecidos por la direccion como

respuesta a los riesgos que podrian afectar el logro de objetivos. Las actividades
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de control pueden clasificarse segun la naturaleza de sus objetivos, relacionadas

a estrategia, operaciones, informacion y cumplimiento.

Posterior a la seleccion de respuestas al riesgo, la direccibn se encarga de
establecer actividades de control para disminuir los riesgos y alcanzar los
objetivos. Para esto se elabora una matriz que relacione los riesgos
seleccionados con los controles establecidos, lo cual proporcionara una
seguridad razonable de que los riesgos se mitiguen y los objetivos se alcancen

sin cometer errores o irregularidades.

Principales actividades de Control

Dentro de estas incluyen actividades de prevencion, deteccién, manuales,
informaticos y de direccidbn. Todas estas actividades de control deben
enmarcarse en politicas y procedimientos, en donde la politica determina lo que

debe hacerse y los procedimientos la forma en que deben realizarse.

“Las actividades de control incluyen controles preventivos, para detener ciertas
transacciones riesgosas antes de su ejecucion, y, controles de deteccién, para

identificar aquellas que tienen posibles errores o irregularidades.

A continuacién se presentan algunos ejemplos de las principales actividades de

control:

e Revisiones y supervisiones
Consiste en revisar el funcionamiento de operaciones contra
presupuestos, previsiones, y datos de periodos previos y de

competidores, planes financieros, etc.
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Gestion directa de funciones o actividades
Los directivos que gestionan las funciones revisan constantemente los
informes de rendimiento, a la vez se centralizan en temas de

cumplimiento de actividades.

Procesamiento de la informacion
Controles utilizados para verificar la exactitud, integridad y autorizacion de

transacciones.

Repeticion
Las acciones aplicadas durante el procesamiento de las operaciones se
repiten por otra persona para validar los datos y controles aplicados.

Validacion
A través de autorizaciones, comparaciones y verificacion de la pertinencia

y legalidad de la transacciones.

Aseguramiento
Implica aplicacion de los controles para reducir los riesgos y los errores

en la ejecucion de actividades.

Controles fisicos
Control sobre los activos de la entidad y que estén fisicamente
asegurados y que sean sometidos periddicamente a recuentos y que se

contrasten con los importes de los registros de control.
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e Indicadores de rendimiento
El contraste entre si de diferentes conjuntos de datos —operativos o
financieros- junto con el analisis de relaciones y las acciones de

investigacion y correccidn, constituye una actividad de control.

e Segregacion de funciones
Las funciones se dividen o segregan entre diferentes personas para

reducir el riesgo de error o fraude.

Controles sobre los sistemas de informacion
Para las actividades realizadas en las entidades, deben existir amplios controles

de los sistemas de informacion. Dentro de estos controles se encuentran:

a. Controles Generales
Incluyen controles sobre los sistemas y ayudan a asegurar que sigan en
funcionamiento de forma continua y adecuada. Asimismo, encierran
controles sobre la gestion de tecnologia de informacion, infraestructura,
gestion de seguridad y la adquisicion, desarrollo y manejo del software.

Entre estos se pueden mencionar:

- Gestion de la tecnologia de informacion
Supervision, seguimiento e informacion de las actividades de
tecnologia informatica y las iniciativas para su mejora.

- Infraestructura de la tecnologia de informacion
Se refiere a la adquisicion, instalacion, configuracion, integracion y

mantenimiento de los sistemas.
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Gestion de la seguridad

Controles sobre los accesos tales como contrasefas, restriccion de
accesos a la red, bases de datos y aplicaciones.

Adquisicion, desarrollo y mantenimiento de software

Controles sobre adquisicibn y mantenimiento de software, que
incluyen los requisitos de documentacion, la aceptacion del usuario y

las evaluaciones de riesgo de proyectos.

Controles de Aplicacién

Estos controles se concentran en la integridad, exactitud, autorizacion y

validez de la captacién y procesamiento de datos. El propésito de estos

controles es prevenir que los errores se introduzcan en el sistema, asi

como su deteccion y correccion. Entre estos:

Equilibrar las actividades de control

Consiste en la deteccion de errores en la captacion de datos, lo cual
se logra a través de la conciliacion total entre los importes introducidos
manual o autométicamente.

Listados predefinidos de datos

Proporcionan al usuario listas prestablecidas de datos aceptables.
Pruebas de razonabilidad de datos

Es la comparacion de datos captados con una pauta existente o
aprendida de razonabilidad

Pruebas logicas

Estas pruebas incluyen el uso de limites de rango o pruebas

alfanuméricas.

59



3.7.7 Informacién y comunicacion

En este componente se considera la identificacion, procesamiento y
comunicacion de informacion relevante en la mejor manera y tiempo que permita

a cada empleado asumir sus responsabilidades.

“Es importante el establecimiento de una comunicacion eficaz en un sentido
amplio, que facilite una circulacion de la informacion (formal e informal) en varias
direcciones, es decir ascendente, transversal, horizontal y descendente. La
direccién superior debe transmitir un mensaje claro a todo el personal sobre la
importancia de las responsabilidades de cada uno en materia de compartir la
informacioén con fines de gestion y control.” (16.62)

La informacion debe ser transmitida a todos los niveles de la organizacion para
dirigir la entidad y conseguir sus objetivos. La obtencién de informacion puede

ser interna y externa de manera formal e informal.

Es esencial que los informes contengan los siguientes datos para posibilitar la

gestion eficaz de la gerencia:

Cantidad suficiente para la toma de decisiones
¢ Informacion disponible en tiempo oportuno

e Datos actualizados

e Veracidad de los datos

e Facilidad en obtencion de informacion

El principal objetivo de la informacién y la comunicacién de los resultados
obtenidos es convertirse en una herramienta practica, detallada, confiable y

oportuna para la supervision de los diferentes niveles de una organizacion. Esta
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herramienta de supervision es una pauta para conocer la forma en que se han
ejecutado las actividades, como se han logrado los objetivos y como se han

utilizado los recursos de la organizacion.

Los sistemas de informacion a menudo estan totalmente integrados en la
mayoria de los aspectos de las operaciones. Las transacciones se registran y
siguen en tiempo real, lo cual permite a los directivos acceder inmediatamente a
informacién financiera y operativa de forma mas eficaz para controlar las

actividades del negocio.

Las decisiones empresariales se adoptan segun la informacién disponible, por
ello es fundamental que la informacion, ademas de oportuna, sea confiable y

gue su aplicacion sea adecuada.

Al hablar de la comunicacion, se refiere al traslado de informacién apropiada al
personal adecuado. La comunicacion interna debe de expresar en forma eficaz

lo siguiente:

Objetivos de la entidad

e Importancia y relevancia de control interno orientado a disminuir los
riesgos

e Elriesgo aceptado y la tolerancia al riesgo

e Un lenguaje comun a los controles frente a los riesgos identificados

“Con canales de comunicacion externos abiertos, los clientes y proveedores
pueden proporcionar informacion muy significativa sobre el disefio o la calidad
de los servicios o producto, permitiendo a la empresa tratar las demandas o
preferencias del cliente en evolucion. La comunicacién con grupos de interés,

reguladores, analistas financieros y otros terceros les proporciona informacién

61



relevante para sus necesidades, pues pueden comprender rapidamente las
circunstancias y riesgos a los que se enfrenta la entidad. Esta comunicacion
deberia ser significativa, pertinente y oportuna y estar de acuerdo con las

disposiciones legales y otras normas aplicables.

3.7.8 Supervision y monitoreo

Con el tiempo, las actividades de control designadas para la administracion de
riegos pueden resultar ineficaces u obsoletas, igualmente los objetivos de la
empresa pueden variar. Por ello, es necesario realizar una supervision de los
sistemas de control interno para evaluar la calidad de su rendimiento. Esto se
logra a través de actividades de supervision continua, evaluaciones

independientes o la combinacién de ambas opciones.

Supervision permanente

Son revisiones llevadas en el curso normal de la gestiébn de un negocio que
permiten observar si efectivamente los objetivos de control se cumplen y si los
riesgos se consideran efectivamente. Los niveles de supervision y gerencia
juegan un papel importante, ya que ellos concluyen si el sistema de control es
efectivo o ha dejado de serlo, y a la vez, tomar acciones correctivas o de

mejoramiento. Dentro de algunos ejemplos se puede mencionar:

e La tendencia de la efectividad del sistema de control obtenida en el dia
con dia (autorizaciones, aprobaciones, manejo de excepciones,
preparacion de reportes).

e Verificaciones de registros contra la existencia fisica de los recursos.

e Andlisis de los informes de auditoria, contaduria, reporte de deficiencias,

autodiagnosticos y otros.
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e Comparacion de informacion generada internamente con otra preparada
por entidades externas.

e Juntas de trabajo y de evaluacion en las que se traten asuntos
relacionados con problemas de operacibn asociados (directa o
indirectamente) con la efectividad de los controles.

e Deteccion de fraudes u otros actos indebidos perpetrados por el personal
0 por terceros.

e Obtencion de reportes con bajo nivel de oportunidad y confiabilidad

Evaluaciones independientes

a. Evaluacion interna
Supervisiones ejecutadas por la auditoria interna, la cual cobra vital
importancia, porque de manera independiente evalUa la calidad del disefio
de la supervision, y comprobar la forma en que se aplican sus elementos.
Estas evaluaciones pueden estar motivadas por cambios importantes en
la estrategia o la gerencia, adquisiciones 0 enajenaciones importantes,
modificaciones importantes en la produccion o en los métodos de registro

y de informacién financiera.

b. Evaluacién externa
Estas evaluaciones se realizan en forma periédica y utilizan como base
los procedimientos aplicados por la administracion y sirve para dos
propésitos: el primero es para el disefio de pruebas y el alcance que se
debe aplicar, y el otro es para informar a la alta direccion sobre la
existencia de errores o irregularidades importantes que no estan

adecuadamente controlados.
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3.8 ROL DE AUDITORIA INTERNA EN LA ADMINISTRACION DE RIESGO
EMPRESARIAL (ERM)

En la actualidad, para ejercer las funciones de un trabajo de auditoria interna, se
ha tenido la necesidad de instruirse en el tema de administracion de gestion de
riego empresarial, orientado a servicios de aseguramiento y consulta, asi como

los servicios de control de calidad.

La evaluacion de control interno a través de auditoria interna se fundamenta en
Norma Internacional para el Ejercicio Profesional No. 2110, la cual hace énfasis
a la gestion de riesgos y expone que en todo ejercicio de auditoria interna debe
examinarse el control interno. Los resultados al final del ejercicio de auditoria,
deberan ser analizados para establecer el grado de confianza a depositar en los

controles establecidos en la entidad.

La auditoria interna es una actividad independiente, objetiva de aseguramiento y
consulta, su rol basico con relacion al ERM, es proveer aseguramiento objetivo a

la Junta, sobre la efectividad de la gestion de riesgo.

Ademés los auditores internos desempefian un papel importante en la
evaluacion de los procesos de gestion de riesgos de una organizacion y ayudan
a su mejora continua. Sin embargo, para preservar su independencia
organizativa, las normas de auditoria interna indican que la funcion no debe
tomar ninguna responsabilidad directa en la toma de decisiones de gestion de

riesgos para la empresa.
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3.8.1 Funcién de Auditoria Interna en ERM

Dentro de estas funciones se encuentran:

Los roles de aseguramiento, los cuales se enfocan en los procesos de gestion
de riegos claves, tanto en su disefio como en la efectividad en el desempefio de
controles apropiados, con el fin de proporcionar confiabilidad en operaciones,

reportes, etc.

Los roles de consultoria, que se refieren a las actividades de asesoramiento y
servicios relacionados dirigidos a afiadir valor y a mejorar los procesos de
gobierno, gestion de riesgos y control de una organizacién, sin que el auditor sea

participe de las responsabilidades de gestion.

Dentro de los roles que la auditoria interna no debe realizar estan:

o “Establecer el apetito de riesgo

e Imponer procesos de gestion de riesgo

e Manejar el aseguramiento sobre los riesgos

e Tomar decisiones en respuesta a los riesgos

e Implementar respuestas a riesgos a favor de administracion

e Tener responsabilidad de la gestion de riesgo”. (17.41)
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Grafica No. 10

Roles y responsabilidades de auditoria interna
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3.9 METODOS TRADICIONALES DE EVALUACION DE CONTROL
INTERNO

Para poder interpretar y analizar los resultados de la evaluacion de control
interno, es necesario establecer métodos que faciliten al auditor una mejor

comprensién de los procedimientos realizados por la organizacion.

Existen tres métodos principales para documentar la evaluacion y analisis de

cualquier control interno:
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e Meétodo narrativo o descriptivo
e Método de cuestionario

e Meétodo grafico

3.9.1 Método narrativo o descriptivo

Este método consiste en detallar las caracteristicas de control de actividades y
operaciones que se realizan y se relacionan entre departamentos, personas,
operaciones, registros, contables y financieros. Esto se lleva a cabo a través de
notas narrativas u otros papeles, ideal para ser aplicable en pequefias empresas
gue cuentan con bajo volumen de operaciones, 0 para empresas con un

deficiente control interno.

3.9.2 Método de cuestionario
Este constituido por un conjunto de preguntas relacionadas con aspectos de
control interno, que facilitan al auditor indicios de deficiencias en el sistema de

control interno.

3.9.3 Método grafico

Consiste en representar la organizacion de la empresa a través de graficas, flujo
gramas que encierren las actividades mas importantes de control interno. Este
método facilita la verificacion visual de los movimientos que se desarrollan en
una actividad y de las personas que intervienen en ella, para mejorar la

evaluacion de control interno.

3.10 EFECTOS FINANCIEROS DE UN INADECUADO CONTROL INTERNO

A pesar de los esfuerzos aplicados para resolver un inadecuado control interno,
no hay garantia de que un error no se producird. Ademas, el control interno

sobre la informacion financiera, no importa lo bien disefiado y operado, puede
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proporcionar una seguridad razonable solamente, no absoluta, de que los
objetivos de control se cumpliran. Estas limitaciones inherentes a los errores del
sistema, la posibilidad de error humano y acciones no autorizadas de los
empleados o contratistas, la insuficiencia de los controles, lapsos temporales en
los controles, debido a deficiencias en la planificacion y supervision de transicion
o de los recursos y otros factores. Por lo tanto, los controles pueden no prevenir
o detectar errores en resultados financieros reportados que podrian aumentar
los costos de operacion o poner en peligro la capacidad para operar un
negocio. Los controles también pueden llegar a ser inadecuados debido a
cambios en las circunstancias, y es necesario remplazar, actualizar o modificar
los sistemas internos de informacién de tiempo en tiempo. Si se es capaz de
implementar estos cambios de manera oportuna y rentable, la capacidad de
capturar y procesar las transacciones financieras y apoyar a clientes en caso
necesario puede verse negativamente afectado y podria dafiar a los resultados

de operacion.

Es importante recordar que el tema principal de este trabajo es sobre el area de
proveedores en una empresa, por lo que dentro de los efectos financieros que

se pueden mencionar por un inadecuado control interno en esta area son:

e Disminucién de rentabilidad y liquidez

e Reduccion de recursos monetarios

e Presupuestos irrealistas

¢ Incumplimiento de pago puntual a proveedores

e Duplicidad de pagos

e Pérdida de fondos debido a pagos incorrectos

¢ Informes financieros incorrectos

e Pagos en exceso o pagos incompletos en las declaraciones de impuestos

e Alto costo en recuperacion de fondos
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3.11 DIFERENCIAS ENTRE CONTROL INTERNO TRADICIONAL Y COSO
ERM

El control interno tradicional es parte integral de la metodologia para la
administracion de riesgos empresariales COSO ERM, siendo en este ultimo
mucho mas amplia la gestion debido a una formulacidn conceptual mas
concretamente en los riesgos. El control interno tradicional sigue siendo vélido
para las entidades que aun no hayan implementado una administracion de

riesgos empresariales integral.

A diferencia del control interno tradicional, la metodologia COSO ERM permite el
disefio de procesos estructurados, consistentes y continuos a través de toda la
organizacion para identificar, evaluar, medir y reportar amenazas Yy

oportunidades que afectan el poder alcanzar los objetivos de la empresa.

La principal diferencia entre el control interno tradicional y COSO ERM, es que
éste ultimo se enfoca en la revision de todo el ambito empresarial (nivel social,
econdémico, politico, etc.) al evaluar todos los riesgos existentes. Mientras que el
control interno tradicional, en su mayoria de casos es a nivel financiero

(procesos de facturacion, cobros, ventas, resultados obtenidos).

La metodologia COSO ERM establece la manera como las compafias
administran el riesgo, proveyendo una base para la aplicacion de control interno
centrandose directamente en el logro de los objetivos de la entidad y
estableciendo la base para definir la efectividad de la administracién del riesgo

empresarial.

A continuacién se describen las diferencias mas relevantes entre el control

interno tradicional y metodologia COSO ERM:
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Informacién. La informacion financiera a que se refiere control interno
tradicional, en la metodologia COSO ERM difiere su enfoque, pues no
solo se refiere a la informacién financiera sino a toda la informacion que
fluye en la organizacién internos y externos de tipo administrativo,

financiero, operativo y legal.

Objetivos. En la metodologia COSO ERM aparecen los objetivos
estratégicos, que operan a un nivel mayor que los otros y dependen de la
mision y vision debidamente alineadas con los objetivos operativos, de

informacion y cumplimiento.

Ambiente de Control. EI componente de COSO ERM crea una filosofia de
la administracion de riesgo aceptado bajo tolerancias mas especificas;
donde el personal de la organizacion juega un papel primordial para la

eficaz administracion del riesgo.

Riesgos. A diferencia del control interno tradicional, COSO ERM
implementa la administracion del riesgo a través del establecimiento de
objetivos como requisito previo del control interno, identificacion de
eventos, evaluacion de riesgos y respuesta al riesgo; los cuales deben ser
actualizados constantemente por el personal con el fin de contrarrestar el

impacto que pueda generar en la organizacion.

Roles y responsabilidades. Todo el personal de una empresa tiene
responsabilidad en la administracion de riesgos empresariales, la
responsabilidad compartida se refleja en todo su personal administrativo,
junta directiva, alta gerencia, auditores internos y demas personal, los
cuales deberan hacer contribuciones importantes para efectuar una

administracion eficaz.
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CAPITULO IV
EVALUACION DE CONTROL INTERNO CON BASE COSO ERM EN EL AREA
DE PROVEEDORES DE UN CENTRO DE SERVICIOS COMPARTIDOS DE
UNA CADENA DE TIENDAS DE CONVENIENCIA (CASO PRACTICO)

41 ANTECEDENTES

A continuacion se presentan los antecedentes de la unidad de estudio:

4.1.1 Historia de laempresa

Censercom S.A es un centro de servicios compartidos constituido el 14 de enero
del afilo 2000 bajo las leyes de la Republica de Guatemala, como sociedad
anonima, en la escritura 23, bajo los oficios del abogado Juan Carlos Paredes,
con un capital de Q500,000.00 . La sociedad esta ubicada en la 42. Calle 18-60,
Zona 9 Ciudad Guatemala, su periodo fiscal estd comprendida del 1 de enero al
31 de diciembre de cada afio. No existen modificaciones posteriores.

Su principal actividad econdémica es centralizar determinados servicios de un
grupo empresarial (tiendas de conveniencia) con el objeto de generar sinergias a
fin de reducir costos, consolidar funciones administrativas y evitar duplicacién de

esfuerzos entre varias unidades de negocio.

Actualmente la empresa cuenta con proyectos modernos y novedosos los cuales
estan presentes en Guatemala, El Salvador y Honduras como consecuencia de

su plan agresivo de expansion a nivel centroamericano.

4.1.2 Vision y Mision
Su visidbn es ser la principal red de servicios compartidos, outsourcing y

empresas de tecnologia dentro de América Central.



Su mision es fortalecer el modelo de negocio para industrias relacionadas
ademas de ayudar a nuestros miembros para aumentar su ventaja competitiva
mediante la identificacion de las aspiraciones comunes, facilitacién del trabajo en
red, oportunidades de intercambio de informacién y la cooperacion pertinente y
especifica con las partes interesadas en las ciudades donde nuestros miembros

operan.

4.1.3 Sistemay Politicas contables

La empresa registra sus operaciones contables de forma computarizada,
autorizado por la Superintendencia de Administracion Tributaria —SAT—, por el
que se registran las operaciones en los libros principales de acuerdo a NIIF’'s
Dentro de las politicas contables aplicadas en la entidad se encuentran:

e Método Contable:
La empresa utiliza para el registro de sus operaciones el sistema contable
de lo devengado.

e Inventarios
Los inventarios se vallan por el método del costo promedio ponderado

para los diferente articulos a la venta.

e Unidad Monetaria.
La moneda funcional de la Republica de Guatemala es el Quetzal,
moneda en la cual estan representadas las cifras contenidas en los

estados financieros.

Para la realizacién del ejercicio practico, la empresa Censercom, no sera

agente retenedor del IVA.
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e Periodo Contable:
Para el registro de los resultados y en cumplimiento a la normativa legal
vigente en la Republica de Guatemala, comprende del 01 de enero al 31

de diciembre de cada afno.

4.1.4 Estructura Organizativa
La entidad esta conformada por 76 empleados asignados a diferentes areas, en
donde cada area o departamento reporta a una linea superior inmediata, luego

éstas se dirigen a la junta directiva como méximo érgano de direccion y decision.

Junta Directiva, Gerencia General, Auditoria Interna y Jefes de area constituyen
el comité el cual fija las directrices y criterios para los procedimientos y registros

de las diferentes operaciones de la empresa.

Para este caso practico se realizara un estudio profesional, efectivo y confiable
del area de proveedores con el objetivo de analizar si los controles internos son
precisos y si satisfacen las necesidades de deteccion de riesgos en tiempo

oportuno, y que a la vez generen informacion financiera real y fiable.
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MEMORANDO DE NOMBRAMIENTO DE AUDITORIA

MEMORANDO No. 123
Guatemala, 31 de mayo de 2012
DE: Asamblea de Accionistas
PARA: Comité de Auditoria Interna
ASUNTO: Asignacion de Auditoria
En desarrollo de la Planificacion General de Auditoria de la vigencia 2012, se
comunica que han sido asignados para realizar Auditoria al Area de

Proveedores para el periodo del 01 de enero al 31 de diciembre de 2011.

|. OBJETIVOS Y ALCANCE DE LA AUDITORIA

1. Objetivo

Identificar y evaluar los controles internos aplicados en el area de proveedores y
determinar los posibles riesgos a través del marco COSO ERM.

2. Alcance

El alcance de la auditoria cubrira un examen y evaluacién de la eficiencia de
control interno en el area de proveedores enfocado en el proceso de gestion de
riesgos, sistema de la estructura de control interno y la calidad al desempefar su
cumplimiento. Debido a la cantidad de volumen de transacciones el margen a
evaluar seran todas las transacciones mayores a Q20,000.00 y todas las
transacciones menores a este monto, se tomara una muestra del 5%.
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ll. TERMINOS DE REFERENCIA

1. Duracion del Proyecto

El proceso auditor se iniciara a partir del 15.06.2012 y culminara el 31.07.2012.
Las fechas de terminacion de cada fase, seran las que defina el Comité de
Auditoria en la Planificacion del Trabajo.

2. Administracion del Trabajo

El Supervisor asignado es Lic. Oscar Lopez y el Responsable de Auditoria es
Rina Valenzuela, Teléfono 2345-6098, e-mail
comiteauditoria@contraloriagen.com

Juan Carlos Morales
Presidente
Asamblea de Accionistas
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4.2  PLANIFICACION DE AUDITORIA INTERNA

Censercom, S.A Auditoria Interna PT. A %
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Planificacion de Auditoria RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
11.06.2012 11.06.2012
Descripcion

Para efectos de este plan de trabajo, se procedera a elaborar una evaluacion de control
interno basado en la metodologia COSO ERM aplicable Unicamente para el area de
proveedores de la empresa Censercom S.A. con el objeto de identificar riesgos que
podrian impactar en las operaciones de esta area y que los controles existentes no
cubran parcial o totalmente los mismos. La evaluacion abarcara el periodo comprendido
del 01 de enero al 31 de diciembre de 2011.

Conocimiento del area a evaluar

Como parte del proceso de planificacion de auditoria, se procedera a obtener un

conocimiento adecuado del area a evaluar.
La sociedad fue constituida como un centro de servicios compartido el 14 de enero del
afo 2000, ubicada en la 42 Calle 18-60, Zona 9 Ciudad Guatemala, con un capital

designado de Q500,000.00. No existen modificaciones posteriores.

Para el caso del area de cuentas de proveedores, ésta se integra por el gerente

financiero, jefe de area, un analista y dos asistentes.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. A 2/4
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Planificacion de Auditoria RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
11.06.2012 11.06.2012

Dentro de las principales funciones del area de proveedores se encuentran:

Contrataciones de proveedores

Creacion y mantenimiento del proveedor en el sistema

Aprobacion y manejo de lineas de crédito con los proveedores

Delimitacién de proveedores segun su método de pago aceptado

Procesamiento de facturas
Verificacion de facturas previas a realizacion de pagos

Realizacién de pago de proveedores

Reconciliacion entre 6rdenes de pago emitidas versus inventario recibido

Entre otras actividades que se desempefian en el area de proveedores se pueden

mencionar:

Monitoreo de cheques en circulacién, aun no cobrados por el proveedor

Monitoreo de pagos rechazados

Chequeo de estados de cuenta bancarios, entre otras.
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Censercom, S.A
Area de Proveedores
Planificacion de Auditoria

Al 31 de diciembre de 2011

Objetivos

Auditoria Interna PT. A %
Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
12.06.2012 12.06.2012

General

Identificar y evaluar los controles internos aplicados en el area de proveedores y

determinar los posibles riesgos a través del marco COSO ERM.

Especificos

Evaluar el grado de cultura de control existente en el area de proveedores por
parte de la direccion y personal.

Evaluar la existencia de objetivos estratégicos, de operacion, de informacion y
de cumplimiento de la entidad, y la manera en que éstos se relacionan con el
area de proveedores, asi como el grado de aceptacién de riesgos y su
respectiva tolerancia.

Evaluar las estrategias de identificacion de eventos potenciales que puedan
afectar a la organizacién por parte del area de proveedores.

Evaluar los puntos débiles o ausentes de control, la idoneidad de la metodologia
y recursos utilizados para establecer y para evaluar dichos riesgos.

Evaluar la existencia de mecanismos para analizar las alternativas para la
adopcion de respuestas a los riesgos.

Evaluar las medidas de seguridad a través de actividades de control que
guardan relacién con los objetivos y decisiones adoptadas por la direccion.
Calidad de la informacion y comunicacion sobre las decisiones adoptadas por la
direccion sobre el estudio de los riesgos.

Evaluar la efectividad de la supervision de los sistemas de control establecidos

en el area de proveedores.
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Censercom, S.A

Auditoria Interna

PT. A 4/4

Area de Proveedores

Planificacion de Auditoria

Al 31 de diciembre de 2011

Hecho por Revisado por

RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha

13.06.2012 13.06.2012

Alcance

El alcance de la auditoria cubrird un examen y evaluacion de la eficiencia de control

interno en el area de proveedores enfocado en el proceso de gestion de riesgos,

sistema de la estructura de control interno y la calidad al desempefiar su cumplimiento.

Debido a la cantidad de volumen de transacciones el margen a evaluar seran todas las

transacciones mayores a Q20,000.00 y de las transacciones menores a este monto, se

tomara una muestra del 5%.
Recursos
Equipo auditor:

e Asistente de auditoria

e Supervisor de auditoria

Tiempo a invertir:
e 8 horas diarias, durante 15 dias habiles

e 18 horas de supervision

Informe de auditoria

La presentacion a Junta Directiva del reporte final estara 3 dias después de finalizada la

evaluacioén de controles.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. A 1/
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Planificacion de Auditoria RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
13.06.2012 13.06.2012

En el desarrollo del trabajo se evaluara cada uno de los componentes de COSO

ERM, de acuerdo al siguiente orden:

Ambiente de Control
e Revision del Cédigo de Etica utilizado en la compafiia.
e Revision organigrama interno del area de proveedores y sus principales
funciones.
e Lectura de actas sobre las reuniones realizadas con la Administracion.
e Revision de expedientes de empleados y cumplimiento de atributos.
e Conocer cudles son los planes para empleados que la empresa posee

para la motivacion y capacitacion del personal.

Establecimiento de objetivos
e Conocer y analizar los actuales objetivos estratégicos, operativos,
informativos, y cumplimiento de la entidad.

e Evaluar los indices de eficiencias en el cumplimiento de objetivos.

Identificacion de riesgos
e Cuadro de identificacion de eventos de acuerdo a objetivos establecidos
por la entidad.

e Evaluar la identificacion de riesgos en el area de proveedores.
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Evaluacion de riesgos

e Generalizacion de principales procesos.

e Flujograma de principales funciones en el &rea de proveedores.

e Realizacion de matriz de riesgos en los procesos realizados el area
proveedores.

e Andlisis de principales proveedores y saldos al 31.12.2011.

e Evaluacion de saldos por proveedor a través de circularizacion de saldos
a principales proveedores.

e Andlisis de antigtiedad de saldos en proveedores trimestralmente.

e Evaluacién de principales procedimientos en area de proveedores.

Respuestas a los riesgos

e Andlisis de respuestas a riesgos detectados en la evaluacion de riesgos.

Actividades de Control

e Narrativa de principales actividades de control.
Informacion y comunicacion
e Narrativa de principales procedimientos para la informacion vy

comunicacion.

Supervision

e Generalizacion de principales procedimientos para la supervision.
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4.3 DESARROLLO DEL TRABAJO

INDICE DE PAPELES DE TRABAJO

) No. De
DESCRIPCION PT No. Pagina
Cédula de Marcas B 83
Programa de Auditoria C 1/3 84
Cédula de Seleccidn de Muestra D 87
Cuestionario de Control Interno E 1/13 88
Evaluacion de Ambiente de Control F-1 1/5 99
Evaluacién de Establecimiento de Objetivos G-11/2 114
Evaluacion de Identificacion de Riesgos H-1 % 118
Evaluacion de Riesgos -1 % 121
Evaluacion de Respuestas a los Riesgos -1 1/3 150
Evaluacion de Actividades de Control K-1 % 153
Evaluacion de Informacion y Comunicacién L-1 % 155
Evaluacion de Supervisiéon M-1 157
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. B
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Cédula de Marcas RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
14.06.2012 14.06.2012
Marca Significado
Si se cumplio

Cotejado contra auxiliar

Sumado

Célculos aritméticos verificados

g % 0% q

No se cumplié

No aplica
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. C 1/3
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Programa de Auditoria RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
14.06.2012 14.06.2012

Objetivos

e Evaluar el grado de cultura de control existente en el area de proveedores por parte

de la direccién y personal.

Evaluar la existencia de objetivos estratégicos, de operacion, de informacion y de
cumplimiento de la entidad, y la manera en que éstos se relacionan con el area de
proveedores, asi como el grado de aceptacion de riesgos y su respectiva tolerancia.
Evaluar las estrategias de identificacion de eventos potenciales que puedan afectar a
la organizacién por parte del area de proveedores.

Evaluar los puntos débiles o ausentes de control, la idoneidad de la metodologia y
recursos utilizados para establecer y para evaluar dichos riesgos.

Evaluar la existencia de mecanismos para analizar las alternativas para la adopcién
de respuestas a los riesgos.

Evaluar las medidas de seguridad a través de actividades de control que guardan
relacion con los objetivos y decisiones adoptadas por la direccion.

Calidad de la informacién y comunicacion sobre las decisiones adoptadas por la
direccion sobre el estudio de los riesgos.

Evaluar la efectividad de la supervision de los sistemas de control establecidos en el

area de proveedores.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. C 2/3
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Programa de Auditoria RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
14.06.2012 14.06.2012

Revisado

Procedimientos de Auditoria por

Ambiente de Control

1 Revisiopldel Cddigo de Etica utilizado en la -1 1/5 RPVALEN | 21.06.2012
compaiiia.

2 Revision organigrama.l in'terno del a‘rea de F2 % RPVALEN | 22.06.2012
proveedores y sus principales funciones.

3 |Lecturade éc.tas sqt}nre las reuniones realizadas F3 % RPVALEN | 25.06.2012
con la Administracion.

a Revisign .de expedier?tes de empleados y F-4 RPVALEN | 25.06.2012
cumplimiento de atributos.

5 Entrevista con Gerente de Area, Jefe de Area 'y 5 % RPVALEN 25.06.2012
empleados.

Conocer cudles son los planes para empleados
6 | que la empresa posee para la motivaciény F-6 RPVALEN | 26.06.2012
capacitacidn del personal.

Establecimiento de Objetivos

Conocer y analizar los actuales objetivos
7 | estratégicos, operativos, informativos, y G-1 1/2 RPVALEN | 26.06.2012
cumplimiento de la entidad.

8 Evaluar el cumplimiento de objetivos del area G2 % RPVALEN | 26.06.2012
de proveedores
Identificacién de eventos RPVALEN

g |Cuadro de identificacion de eventos de acuerdo H-1 % RPVALEN | 27.06.2012
a objetivos establecidos por la entidad.

10 | Evaluarla identificacién de riesgos en el drea de H-2 RPVALEN | 27.06.2012
proveedores.
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Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Programa de Auditoria RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
14.06.2012 14.06.2012

Revisado

Procedimientos de Auditoria por

Evaluacion de riesgos
11 | Generalizacidn de principales procesos. -1 1/2 RPVALEN | 28.06.2012

12 Flujograma de principales funciones en el drea -2 RPVALEN | 28.06.2012
de proveedores.

13 Rea!izacion d? matriz de riesgos en los procesos 13 1/17 RPVALEN | 29.06.2012
realizados el drea de proveedores.

14 Andlisis de principales proveedores y saldos al -4 RPVALEN | 05.07.2012
31.12.2011.
Evaluacion de saldos por proveedor a través de

15 | circularizacion de saldos a principales I-5 % RPVALEN | 05.07.2012
proveedores.

16 Ar\alisis de antigliedad de saldos en proveedores -6 RPVALEN | 06.07.2012
trimestralmente.

17 Evaluacion de principales procedimientos en 17 1/5 RPVALEN | 09.07.2012

area de proveedores.

Respuestas a los riesgos

18 Analisis.c?e resp'uestas a riesgos detectados en la -1 1/3 RPVALEN | 11.07.2012
evaluacidn de riesgos.

Actividades de control

19 | Narrativa de principales actividades de control. K-1 % RPVALEN | 16.07.2012

Informacion y comunicacion

20 .Narrativa. fie principal.es pr}ocedimientos parala L-1 1/2 RPVALEN | 17.07.2012
informacién y comunicacion.

Supervision

21 Generalizacior? de principales procedimientos M-1 RPVALEN | 18.07.2012
para la supervision.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. D
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Seleccion de Muestra RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
15.06.2012 15.06.2012

Debido a la cantidad de volumen de transacciones el margen a evaluar seran todas las
transacciones mayores a Q20,000.00 y las transacciones menores a este monto, se

tomara una muestra del 5%.

Muestreo sistematico del 5% de transacciones menores a Q20,000.00

Formula:

Elementos totales 900 facturas

Primer elemento del grupo 1,100 (Desde 1,100 hasta 2,000)
Tamano de la muestra (5%) 45 facturas a revisar

Ultimo elemento del grupo 2,000 (Desde 1,100 hasta 2,000)

Facturas de proveedores por pagar menores de Q20,000.00

Facturas de Proveedores
1103 | 1203 | 1303 | 1403 | 1503 | 1603 | 1703 | 1803 | 1903
1123 1223 1323 1423 1523 1623 1723 1823 1923
1143 1243 1343 1443 1543 1643 1743 1843 1943
1163 | 1263 | 1363 | 1463 | 1563 | 1663 | 1763 | 1863 | 1963
1183 | 1283 | 1383 | 1483 | 1583 | 1683 | 1783 | 1883 | 1983

Facturas mayores a Q20,000.00

Proveedor Factura de Proveedor
No. No. Monto por Factura
90120 1332 Q 34,392.00
90219 1834 Q 42,320.00
90354 1376 Q 28,093.00
92010 1339 Q 21,876.00
90567 1236 Q 59,834.00
90653 1763 Q 30,921.00
90749 1144 Q 43,020.00
90872 1256 Q 84,793.00
90909 1331 Q 101,985.00
90984 1813 Q 79,202.00
92340 2309480 Q 98,007.00
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Censercom, S.A

Area de Proveedores

Cuestionario de Control Interno

Al 31 de diciembre de 2011

Auditoria Interna PT. E 1/13
Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
18.06.2012 21.06.2012

. Efectos de la ausencia Descrip(_:i_c')n de factor N
No. Referencia / Runtos de de los puntos de mitigante Pruebas de auditoria Ref.
atencién atencion (Cumplimiento de sobre controles
control)
AMBIENTE DE CONTROL
. Integridad y Valores Eticos
1| ¢Existe codigo de ética | Ausencia del La administracién Verificar fisicamente la | F-1 1/5
qgue regule el conocimiento de los provee un folleto a existencia del cédigo a
comportamiento ético | empleados de las nuevos empleados de ética e indagar F-1 5/5
y moral? acciones con informacion de sobre su cumplimiento | Pag. 101
reglamentarias para el | comportamiento y a través de a 105
desarrollo efectivo de | practicas aceptables, |entrevistas. Obtencion
sus obligaciones. conflictos de de listado de los
Comportamiento intereses, etc. nuevos empleados
incorrecto y/o Cada dos afios la para confirmar si
perjudicial para el administracién recibieron el cédigo de
desarrollo de coordina una charla conducta en el
actividades dentro de |informativa a todos proceso de induccion.
la empresa. los empleados sobre
Falta de cumplimiento | comportamientoy
de vision y misidn de | practicas aceptables,
la empresa. conflictos de
intereses, etc.
2 | éExisten medidas Continuidad o Para el primer Se solicitaron F-1 5/5
correctivas de repitencia de comportamiento expedientes de los
conducta en respuesta | comportamientos inadecuado se llama la | empleados dados de F-4
a desviaciones de inadecuados, que atencion al empleado | baja en el ultimo afio,
politicas y puedan impactar verbalmente, el y se verificd que un F-5 1/2
comportamiento. negativamente a la segundo empleado fue Pag. 105,
entidad. comportamiento despedido por 110, 111
inadecuado se llama la | conducta inadecuada.
atencioén por escrito, y
el tercer
comportamiento
inadecuado, se
procede al despido.
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Censercom, S.A

Area de Proveedores

Cuestionario de Control Interno

Al 31 de diciembre de 2011

Auditoria Interna PT. E 2/13
Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
18.06.2012 21.06.2012

. Referencia/Puntos de | Efectos de la ausencia de Desc'inpq?tii‘;gr?éfamor Pruebas de auditoria —
atencion los puntos de atencion (Cumplimiento de control) sobre controles
Il. Compromiso de Competencia Profesional
3 | éExisten descripciones | Contrataciony No se cuenta con Se solicitaron los
de puestos de trabajo | colocacion de descripciones de expedientes de
gue detallen las personal no calificada | puestos de trabajo por | @mpleados rotadosy
funciones de trabajo? | para el puesto. escrito, sino se utiliza | "uevos empleados
. . contratados un afio atras
Ausencia de un listado de iy
- .. y se verificé que no hay
conocimiento de las actividades a o
o ningun documento que
actividades y desarrollar con el especifique el perfil del F-4
obligaciones a tiempo definido para | puesto, sin embargo si Pag. 110
desempenar por parte | para cada actividad. existen documentos
de los empleados. firmados por los
empleados sobre la
recepcion de hojas de
actividades a desarrollar
en el puesto.
lll. Consejo de la Administracion
4| ¢Brindala Continuidad o Evaluaciones A través de entrevistas
Administracion repitencia de trimestrales de verbales, se confirmé F-5 %a
atencién a aspectos | comportamientos conducta y/o que los empleados F-5 2/2
importantes que inadecuados, que comportamientos a conocen laimportancia | pao 117
. . L de un buen
vayan en contra del puedan impactar través de actividades ) L
- . .. comportamiento y ética.
cumplimiento de negativamente a la adicionales a las Se solicits a
conducta inapropiada |entidad. tareas asignadas, que | Aqministracién
por parte de personal refuerzan valores y documentacion que F-6
interno y externo? ética profesional. soporte los programas Pag. 113
de reforzamiento y asi
confirmar indices de
buen comportamiento y
ética. Se comprobd que
se llevan a cabo
programas trimestrales
que refuerzan la
integridad, honestidad,
cultura de servicio, entre
otros.

89




Censercom, S.A

Area de Proveedores

Cuestionario de Control Interno

Al 31 de diciembre de 2011

Auditoria Interna PT. E 3/13
Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
18.06.2012 21.06.2012

. Efectos de la ausencia Descrip(.:i.c')n Ge izl L
No. Referencia / Puntos de de los puntos de mitigante Pruebas de auditoria Ref.
atencién atencion (Cumplimiento de sobre controles
control)
IV. Filosofia de Direccidn y el Estilo de Gestién
5 | éExisten rotacién de Los empleados La compaiiia busca Pruebas de auditoria
empleados y pueden pensar que mantener la rotacidon | realizadas no
funciones clave como |sus esfuerzos no son |de empleados a un muestran que la
operativas, tenidos en cuenta o nivel aceptable. rotacién de empleados F-4
contabilidad, etc.? nos son apreciados. haya incrementado en | Pag. 110
el ultimo afo, a pesar
de nuevos cambios
organizacionales que
afectanala
organizacién en su
totalidad.
V. Estructura Organizativa
6 | ¢ Existe un Falta de una Existencia de un Verificacién de la
organigrama que estructura adecuada | organigrama con existencia de un
detalle la estructura no facilita el flujo de niveles jerdrquicos organigrama. Se
organizativa? informacidn hacia los | que facilita flujo de solicité evidencia de
niveles superiores informacidn adecuada |flujos de informaciéna| F-2 %
inferiores. a las partes través de correos y Pag. 106
Informacién inexacta |relacionadas. memorandum y se
e impuntual. determiné que todo se
encuentra en orden a
pesar de los nuevos
cambios
organizacionales.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. E 4/13
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Cuestionario de Control Interno RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
18.06.2012 21.06.2012
. Referencia/Puntos de | Efectos de la ausencia de Descrir;Tn]ti:tigr;r?tzfactor Pruebas de auditoria —
atencion los puntos de atencion (Cumplimiento de control) sobre controles
V. Estructura Organizativa
7| ¢Hay claridad y Ausencia de No se cuenta con Se solicitaron los
definicién adecuada conocimiento acerca | descripciones de expedientes de
de responsabilidades | de las practicas legales | puestos de trabajo por direc“""? rot;.ados y
asi como los y reglamentarias, asi | escrito, sino se utiliza |"4€V0s d'reCt'VPS )
conocimientos y como funciones que un listado de a5|gna'd.os: un ano atrasy
. . . se verificd que no hay
experiencias de deben desarrollar actividades a .

e ninglin documento que
directivos para el como parte de sus desarrollar con el especifique el perfil del
cumplimiento de obligaciones. tiempo definido para | pyesto, sin embargo si
tareas asignadas? para cada actividad. existen documentos

Todos los directivos firmados por los F-4
han permanecido empleados sobre la Pag. 110
dentro de la compafiia | recepcion de hojas de
durante al menos 5 actividades a desarrollar
afos. en el puesto.
Se constatd que todos
los directivos cuentan
con estudios
universitarios y han
prestado servicio por
mas de 5 afios a la
compaifiia.
VI. Asignacion de Autoridad y Responsabilidad
8| éExisten normasy Ausencia de No se cuenta con Se solicitaron los
procedimientos conocimiento acerca | descripciones de eXpeddie”tes de empleados
relacionados con el de funciones que puestos de trabajo por :}:ig:;:)::;:&;tados un
control y deben desarrollar escrito, sino se utiliza | ao atrasy se verificé que
descripciones de como parte de sus un listado de no hay ningtin documento
puestos de trabajo? | obligaciones. actividades a que especifique el perfil del F-4
desarrollar con el puesto, sin embargo si Pag. 110
X L. existen documentos
tiempo definido para firmados por los empleados
para cada actividad. sobre la recepcion de hojas
de actividades a desarrollar
en el puesto.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. E 5/13
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Cuestionario de Control Interno RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
18.06.2012 21.06.2012
. Efectos de la ausencia Descrip(.:i.c')n de factor L
No. Referencia / Runtos de de los puntos de mitigante Pruebas de auditoria Ref.
atencion atencién (Cumplimiento de sobre controles
control)
VII. Politicas y Practicas en Materia de Recursos Humanos
9| ¢Se establecen Contratacién de Se realizan Se evalud la existencia
politicas y personal no calificado. | evaluaciones técnicas | de evaluaciones
procedimiento parala | Necesidades de y psicoldgicas a previas a contratacion,
contratacion, formacion no candidatos a asi como resultados de £
formaciény identificadas. contratar. evaluaciones anuales Pag. 110
promocién de los No se evalua el La compafiia contrata | por empleadosy el '
empleados? personal de manera una compaiiia de grado de avancey £5
regular o puntual. reclutamientoy progreso del personal. Pag. 111
seleccion que se '
encarga de buscar
perfiles adecuados a
los puestos.

10 | ¢Hay criterio de Necesidades de Anualmente encuestasy | Revision de respuestas
promocion de formacion no evaluaciones de a encuestas realizadas
empleados y técnicas |identificadas. desempefio escritas el afio anterior y
de necesidades de No se evalua el sobre los empleados son | o \reyistas verbales a
formacién? personal de manera er,w'adas a principales cierto niumero de

clientes, empleados, etc.
regular o puntual. Encuestas internas empleados para
también se realizan para confirmar indices de F-4
verificar desempefio y desempefio, Pag. 110
conducta de alternosy | formaciones recibidas,
subalternos. etc.
Descripcién de logros,
fortalezas y debilidades
son anualmente
analizados por la
Administracion.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. E 6/13
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Cuestionario de Control Interno RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
19.06.2012 22.06.2012
. Efectos de la ausencia Descrip(.:i.c')n te izt L
No. Referencia / Puntos de de los puntos de mitigante Pruebas de auditoria Ref.
atencion atencién (Cumplimiento de sobre controles
control)
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS
¢Cuenta la entidad indices no medibles por | Existencia formal de la | Se solicité informacién
con misién, vision y desconocimiento del misidn, vision y por escrita formal que
objetivos y la manera objetivo primordial de la objetivos aprobados confirmara la mision,
de conseguirlos? entidad, porloquesus | o of Consejodela | Vision v objetivos
operacml)nes no se Administracion. est:f\bleudos por la , G-11/2
adaptarian al logro de entidad y se constato
. . P . Pag. 114
objetivos, sino mas bien, que si existente
éstas componen el formalmente estos datos
objetivo de le entidad. aprobados por el
Consejo de la
Administracion.
¢Expresan los Desconocimiento por Anualmente los altos Se solicité informacién
objetivos clara'y parte de los empleados | mandos imparten por escrita formal que
completamente lo que de la forma de como charlas interactivas a los | confirmara la mision,
la entidad desea proceder para logrode | empleados sobre vision y objetivos
. objetivos. objetivos primordiales establecidos por la
conseguir sus metas? L, . .
Confusiodn, de la empresa, la forma | entidad y se constaté G-1 1/2
desentendimiento y/o correcta de proceder que si existente Pag. 114
malas interpretaciones para alcanzar dichos formalmente estos datos
por parte de los objetivos, qué esta aprobados por el
empleados en la permitido y qué no de Consejo de la
acciones a realizar para | acuerdo a dichas metas. | Administracion.
conseguir las metas.
¢éExisten indicadores Desconocimiento por | Reuniones periddicas | Se revisaronactasy
que permitanala parte de la Direccién | en donde se analiza la | Memorando de reuniones
. ., . . . ., realizadas mensual y
Direccién, mediry del cumplimiento y informacidn acerca de trimestralmente.
cuantificar las metas? | eficacia de objetivos. |la situacion de la Se revisaron actividades de
Falta de interés, ejecucioén de los conformidad con un plan F-3 %
eficacia de los planes de acuerdo al | creado para alcanzar ciertos a
objetivos establecidos. | proceso de Obj.e“v?fs’ astcomo I? F-3 2/2
No existe relacién con | planeacién, los aplicabllidad de medidas | pag. 108,
’ correctivas o desviaciones
los objetivos resultados indican el | de manera que la ejecucién 109
planeados. comportamiento de la | se desarrolle de acuerdo al
Deteccién de adaptacién al logro de | '08ro de objetivos.
desviaciones objetivos.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. E 7/13
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Cuestionario de Control Interno RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
19.06.2012 22.06.2012
. Referencia/Puntos de | Efectos de la ausencia de Descrir;Tn]ti:tigr;r?tzfactor Pruebas de auditoria —
atencion los puntos de atencion (Cumplimiento de control) sobre controles
4 | ¢ Existe conexion de Objetivos generales y Cada objetivo debe Se solicitd informacion
los objetivos especificos no se ser aprobado por por escrita formal que
especificos con los interrelacionan entre si | ascrito por parte del | confirmara objetivos
objetivos generalesy | conformeallas Consejo de establecidos por la G-11/2
planes estratégicos de necesidades de la Administracion, quien | entidad y se constato Pag. 114
la entidad? eDr;spc:)erTg::imiento por debe analizar que si existen
parte de los empleados factibilidad y formalmente estos
de 1a forma de cémo razonabilidad de datos aprobados por
proceder para logro de | Objetivo a cumpliry el Consejo de la
objetivos. que esté de acuerdo a | Administracién.
Confusidn, normas y politicas de
desentendimiento y/o la entidad.
malas interpretaciones
por parte de los
empleados en la
acciones a realizar para
conseguir las metas.
Duplicacién de esfuerzos
Y uso de recursos.
5 | ¢Existe la fijacidn de Decisiones incorrectas | Existencia formal de Se solicitd informacion
riesgo aceptado para |de Gerencia debido a |los riesgos aceptados | por escrita formal que
los objetivos desconocimiento del |y niveles de tolerancia | confirmara la fijacion
establecidos? riesgo como tal. aprobados por el de riesgos aceptados y
Posibles sorpresas y Consejo de la niveles de tolerancia
pérdidas operativas. | Administracion, que establecidos por la G-2 %
se encuentran entidad y se constatd | pas 116
razonables para el que si existen
logro de objetivos formalmente estos
dentro el drea de datos aprobados por
pagos a proveedores. |el Consejo de la
Administracion.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. E 8/13
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Cuestionario de Control Interno RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
19.06.2012 22.06.2012
Referencia/Puntos de | Efectos de la ausencia de DESpEIIN 03 FEier Pruebas de auditoria
O atencion los puntos de atencion mitigante sobre controles R
P (Cumplimiento de control)
IDENTIFICACION DE EVENTOS
éSe identifican todos | Falta de conocimiento Capacidad de disminuir | Se realizd un cuadro H-1 %
los factores por parte de la el riesgo a través de de identificacion de a
importantes que Admlnlst_rauon de controles establecidos eventos internos y H-1 2/2
puedan impactar cada | 2untos internoy/o en cada proceso dentro | oy tarnos de acuerdo a | Pag. 118-
_ externos de situaciones | del drea de proveedores. .
objetivo relevante X o ] ) los objetivos 119
. efectivas o perjudiciales | Presencia de acciones )
establecido para las . establecidos por la
o = , |para la entidad. por parte de la ;
distintas actividades? Riesgo u oportunidades | Administracidn para entidad.
potenciales no modificar probabilidad o
identificadas. impacto de riesgos.
¢Existe idoneidad de | Mecanismos Cada mecanismo Se realizd un cuadro H-1 %
los mecanismos para | incompetentesy utilizado para la de identificacién de a
identificar eventos fjescc?ﬁf'atfl?s para la identificacion de eventos internos y H-1 2/2
internos y externos? | identificacion de eventos es analizado y | externos de acuerdo a | Pag. 118-
eventos. .
L ) aprobado por los objetivos 119
Decisiones incorrectas . .
de Gerencia debido a Gerencia que establecidos por la
desconocimiento del garaht'z'? la entidad.
riesgo como tal. confiabilidad y
Posibles sorpresas y competencia de la
pérdidas operativas. misma.
¢ Participa la Direccién | Falta de conocimiento | Trimestralmente la Revision de lectura de F-3 %
y miembros de la por parte de la Gerencia analiza un actas para confirmar la a
organizacion en la Administracién de muestreo d? actividades | narticipacion de F-3 2/2
identificacion de asuntos o situaciones | /0 escenarios del actual | ;o0 cign en Ia Pag. 108-
. trimestre e identifica . e
eventos? efectivas o . ) ) identificacidon de 109
s areas de posible riesgo
perjudiciales para la . o eventos.
. no identificado por el
entidad. o empleado o una
Desentendimientoy | gportunidad de mejora.
desatencion de la Se comparte dicha
Administracion de informacién con todo el
eventos de gran departamento para
impacto parala estar siempre alertas a
entidad. estos eventos.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. E 9/13
Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Cuestionario de Control Interno RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
19.06.2012 22.06.2012
. Efectos de la ausencia Descrip(.:i.c')n te izt .
No Referencia / Puntos de de los puntos de mitigante Pruebas de auditoria Ref
’ atencion ate?mcién (Cumplimiento de sobre controles ’
control)
EVALUACION DE RIESGOS
éEs la Administracion | Desconocimiento de la | Existencia de una matriz | Se revisé la matriz de
quien planea y ejecuta | Administracién de la | de control que establece | evaluacion de riesgos y 13 117
los estudios de metodologia y los posibles riesgos, su las actividades de control a
probabilidades e recursos utilizados en probabilidad e impacto. | establecidas para mitigar -3 17/17
. . ., Asi como también dichos riesgos, se evalto
impacto de los riesgos | la evaluacidn de ) ) P Pag. 124
. proporciona una guia la concordancia y ldgica 140
riesgos. - . . a
para mitigarlos. de la misma segun la
situacion planteada.
¢Se evalla los riesgos | Desconocimiento de Existencia de una matriz | Se revisd la matriz de
periddicamente para | factores internos o de control que establece | evaluacidn de riesgos y
conocer la forma en externos que puedan los posibles riesgos, su las actividades de control | -3 1/17
que los eventos afectar el impacto de probabilidad e impacto. | establecidas para mitigar a
potenciales impactan | los riesgos Asi como también dichos riesgos, se evalto | I-3 17/17
T ' proporciona una guia la concordancia y légica | Pag. 124
en la consecucién de - . . a 140
o para mitigarlos. de la misma segun la
objetivos? situacion planteada.
éSe evalula los Desconocimiento de la | Existencia de una matriz | Se revisé la matriz de /
acontecimientos a Administracidn de la de control que establece | evaluacidn de riesgos y |'3a1 17
base de métodos metodologia y los posibles riesgos, su las actividades de control 1-3 17/17
cualitativos y recursos utilizados en probabilidad e impacto. | establecidas para mitigar Pag. 124
. ., Asi como también dichos riesgos, se evallo )
cuantitativos? la evaluacién de ) ) ’ i a 140
. proporciona una guia la concordancia y légica
riesgos. - . .
para mitigarlos. de la misma segun la
situacion planteada.
RESPUESTAS A LOS RIESGOS
éExisten mecanismos | Desconocimiento por | Existencia de mecanismos | Se verificd un cuadro -1 1/3
para el analisis de parte de la para la toma de decisiones | 4o raspyestas a a
It ti 5 Administracion de | a través de evidencia que . detectad | -1 3/3
alternativas? nrums racion de las respalde cada decision. rles'go's' etectados y la -
posibles respuestasy | Administracién cuenta con | factibilidad de cada Pag. 150
la capacidad de elegir | conocimientos necesarios | una de las respuestas. al152
|a ma’s adecuada. para tomar la mejor
decision, considerando
costos, beneficios,
objetivos, etc.
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Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
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. Efectos de la ausencia Descrip(.:i.c')n te izt L
No. Referencia / Runtos de de los puntos de mitigante Pruebas de auditoria Ref.
atencion atencién (Cumplimiento de sobre controles
control)
éSe establecen las Desconocimiento por | Existencia de Se verificé un cuadro -1 1/3
respuestas a los parte de la mecanismos para la de respuestas a a
riesgos identificados, | Administracién de las | toma de decisiones a riesgos detectadosyla | J-1 3/3
tales como: evitar, posibles respuestas y | traves de evidencia que | ¢, ctipilidad de cada Pag. 150
reducir, compartir y la capacidad de elegir reSpélqe Cad,? decision. una de las respuestas. a 152
. , Administracion cuenta
aceptar los riesgos? la mas adecuada. con conocimientos
necesarios para tomar la
mejor decision,
considerando costos,
beneficios, objetivos,
etc.
éSe consideran los Desconocimiento por | Existencia de Se verificé un cuadro -1 1/3
costos y beneficios de | parte de la mecanismos para la de respuestas a a
las respuestas Administracion de las | toma de decisiones a riesgos detectadosyla | J-1 3/3
potenciales? posibles respuestas y | fravés deevidenciaque | £ tijjidad de cada Pag. 150
la capacidad de elegir reSp"f‘lqe cad,"f' decision. una de las respuestas. a 152
la mas adecuada. Admlnlstre.)cu.)n cuenta
con conocimientos
necesarios para tomar la
mejor decision,
considerando costos,
beneficios, objetivos,
etc.
ACTIVIDADES DE CONTROL
¢éLa Administracion en | Posibles sorpresas y La Administracion en | Se reviso la matriz de 1113
base de las respuestas | pérdidas operativas. base a las respuestas a | evaluacidn de riesgos
al riesgo Procesos inadecuados | riesgos implanta y las actividades de 1 a3/3
seleccionadas, gue no se ajustan al mecanismos de control establecidas Pag. 150
implantan cumplimiento de control para alcanzar | para mitigar dichos )
mecanismos de objetivos. los objetivos. riesgos, se evaluo la 2152
control para disminuir concordancia y légica
los riesgos y alcanzar de la misma segun la
los objetivos? situacidn planteada.
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Area de Proveedores Hecho por Revisado por
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Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
20.06.2012 25.06.2012
Efectos de la ausencia DESEAREI0N A Asier
Referencia / Puntos de mitigante Pruebas de auditoria
No. - de los puntos de 2 Ref.
atencion - (Cumplimiento de sobre controles
atencion
control)
éSe establece una matriz | Repeticidn de riesgos en | Existencia de una Se revisé la matriz de
que relacione los riesgos | actividades y funciones | matriz que relaciona | evaluacién de riesgos | I-3 1/17
seleccionados con los realizadas por el area de riesgos con controles |y las actividades de a
controles establecidos pago a proveedores. establecidos con el control establecidas I|;3 171/211
con el objeto de brindar | Posibles sorpresas . . o, . ag.
J_ o P ; y objeto de brindar para mitigar dichos &
una seguridad razonable | pérdidas operativas. . . ) a 140
. . seguridad razonable riesgos, se evaluo la
de que los riesgos se Procesos inadecuados i ] .
mitigan y de que los que no se ajustan al de que los riesgos se | concordancia y légica
objetivos se alcanzan? | cumplimiento de mitigan. de la misma segun la
objetivos. situacion planteada.
éSe emiten politicasy | Repeticidn de riesgos en | Implantacién de Revision de F-3%
procedimientos de las | actividadesy funciones | actividades de control |actividades de control a
actividades de realizadas por el drea de | op, funcion de los existentes a través de | F-3 2/2
control? pago a proveedores. riesgos, tales como: politicas, lectura de Pag. 108-
Posibles sorpresas y .. . 109
o i revisiones, actas, perfil de
pérdidas operativas. .
. supervisiones, puestos, entre otros.
Procesos inadecuados L
que no se ajustan al validacion,
cumplimiento de segregacion de
objetivos. funciones, entre otras.
éSe implantan Posibles sorpresas y Existencia de revisiones y Revision de indicesde | I-3 1/17
.o T . supervisiones, gestion . . .
actividades de control | pérdidas operativas. P & eficiencias de logro a
., . directa de funciones o o i I-3 17/17
en funcion de los Procesos inadecuados | ,ctividades, procesamiento | Oj€tivos a través de bae 194
riegos y objetivos? gue no se ajustan al de la informacién, repeticién, | actividades de control. gi40
N . a
cumplimiento de validacién, aseguramiento,
L especializacién funcional,
ObjetIVOS. controles fisicos, indicadores
de rendimiento y
segregacion de funcione.
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Area de Proveedores Hecho por Revisado por
Cuestionario de Control Interno RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
20.06.2012 25.06.2012
Efectos de la ausencia DESETRENIN Gl EEer
No Referencia / Puntos de de los puntos de mitigante Pruebas de auditoria Ref
’ atencion ate?mcién (Cumplimiento de sobre controles ’
control)
INFORMACION Y COMUNICACION
1| éExiste confiabilidad | Inadecuado, inexacto, |Existencia de A través de las politicas,
de la informacion? inoportuno, mecanismos de procedimientos y
desactualizado e control que programas estab'lleudos
inaccesible contenido | compruebe que la para Ia.mfc?rlmauon v
. . . - comunicacion, se revisé
de informacién informacion es de . e ; L-1 2/2
.. . . la informacidn difundida
trasmitida a terceros. |calidad, su contenido : Pag. 156
a todos los niveles
es adecuado, ] durante el mes de junio
oportuno, actualizado, | 2011, evaluando su
exacto, y accesible. correcta direccién,
oportunidad, exactitud,
entre otros.
2| éEs la comunicacion Confusién, Establecimiento de A través de las politicas,
interna efectiva y desentendimiento y/o lineas de comunicacién | procedimientos y
distribuida a las malas interpretaciones | plasmadas en un programas establecidos
personas adecuadas? por parte de los procedimiento aplicable | para Ia~|nfo.r,maC|on y. ,
empleados en la para todo el comunicacion, se reviso
acciones a realizar para | departamento, el cual la informacién difundida | L-1 2/2
conseguir las metas. define exactamente las | a todos los niveles Pag. 156
Falta de interés, eficacia | formas de proceder durante el mes de junio
de los objetivos segln la situacién que se | 2011, evaluando su
establecidos. esté dando. correcta direccion,
oportunidad, exactitud,
entre otros.
3 | ¢Es la comunicacion Falta de compromiso | Actualizacion permanente | A través de las politicas,
externa efectiva y por parte de la de la pagina ‘g’eb' procedimientos y
. . . .. ./ mecanismos de H
distribuida a las Administracién de la o ) programas establecidos
. ., comunicacion a través de arala informacic’)n
personas adecuadas? |implementacién de videos, tableros de P S v
| comunicacion, se revisé
canales externos de anuncios, entre otros. X e ;
comunicacién a los Ademas la comunicacién la informacion difundida | | ¢ 2/2
USUArios externos enviada a los distintos de forma externa Pag. 156
' proveedores siempre debe | durante el mes de junio
ser por escrita, a través de | 2011, evaluando su
correo electrdnico enviado | correcta direccion,
desde un correo oportunidad, exactitud,
compartido en el drea de entre otros.
proveedores.
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Censercom, S.A

Area de Proveedores

Cuestionario de Control Interno

Al 31 de diciembre de 2011

Auditoria Interna

PT. E 13/13

Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
20.06.2012 25.06.2012

Referencia / Puntos de

Efectos de la ausencia

Descripcion de factor
mitigante

Pruebas de auditoria

N atencion = I%?e%%?éﬂs €E (Cumplimiento de sobre controles R,
control)
SUPERVISION

¢éSe efectian dentro Posibles sorpresas y El Jefe de Area realiza | Realizar lectura de £3 %
del departamento pérdidas operativas. | evalia mensualmente |actas generadas en
reuniones periédicas el desempeiio de reuniones que F3 a2/2
para conocer el control interno, con el | documentan el Pag. 108-
estatus de las fin de determinar que | proceso de revisiones 1'09
diferentes actividades éstos se estan periddicas a las
gue se encuentran realizando de acuerdo | distintas actividades
pendientes, y darles el con lo planeado y de control.
debido seguimiento? presenta dichos

resultados a gerencia.
éExiste una Posibles sorpresas y Existencia de un Revision de
descripcién de pérdidas operativas. | cronograma de cronograma de -2
actividades que actividades a realizar, |actividades, rolesy Pag. 123
permita monitorear que permite responsabilidades de
los pasos a realizar en monitorear los roles y | cada persona.
el area de responsabilidades y
proveedores? los tiempos

establecidos para

realizar cada

actividad.
¢éExisten revisiones Posibles sorpresas y El Departamento de Revision de los £3 v
periddicas para pérdidas operativas. | Auditoria Interna debe | informes realizados
evaluar el correcto estar constantemente | por Auditoria Interna F-3 a2/2
funcionamiento del evaluando el sobre las evaluaciones Pag. 108-
area de proveedores? rendimiento del realizadas 1'09

sistema de control
interno, su alcancey
frecuencia en funcién
de los riesgos.

anteriormente.
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Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
21.06.2012 26.06.2012

A continuacion se detalla el Codigo de Etica establecido por la empresa, el cual sirve de base

para evaluar varios procedimientos de auditoria interna:

Cédigo de Etica — Cersercom, S.A.

En Cersercom, S.A. consideramos la Integridad como el més alto valor que nos distingue. Para vivir principios y valores y
por lo tanto cumplir con este Cadigo, es indispensable que seamos personas de alta calidad moral y que nos sea natural
cumplir con el mismo, predicando con el ejemplo. Cumplir con las disposiciones de Nuestro Cédigo de Etica nos llevara
siempre a tener la satisfaccion de haber actuado lealmente con la empresa y con grupos de interés de manera clara 'y
honesta, en un ambiente de confianza y cordialidad en todos los aspectos de la vida, tanto en lo personal como en lo
profesional. (Ver PT. E 1/13 Pag. 88)

Este codigo de ética es una guia para ayudar a los empleados a cumplir con las altas normas de conducta. Sintetiza
muchas leyes de las cuales todos los empleados deben regirse. Los gerentes de Cersercom, S.A. deberan liderar de
acuerdo a nuestros estandares de conducta, tanto en palabra como en accioén. Si usted es gerente, es responsable de
fomentar comunicaciones abiertas y bidireccionales. Los gerentes deberan ser activistas y modelos positivos, mostrando
respeto y consideracién por cada uno de nuestros asociados. También necesitan ser diligentes en buscar indicios de que
ha ocurrido una conducta no ética o ilegal. Si alguna vez, tiene preocupacion sobre actividades no éticas o ilegales, se
espera que tome la accién apropiada y consecuente, que informe a su gerente, o al area correspondiente. (Ver PT. E
1/13 Pag. 88)

Empleados

Respeto Constante. Nos trataremos unos a otros con respeto y justicia en todo momento, tal como deseamos se nos
trate. Valoraremos las diferencias de diversos individuos alrededor del mundo. Las decisiones de empleo se basaran en
razones comerciales, tales como sus estudios, talentos y logros, y en cumplimiento con las leyes de empleos locales y

nacionales.

Hostigamiento. La conducta abusiva, hostil u ofensiva es inaceptable, sea verbal, fisica o visual. Algunos ejemplos
incluyen comentarios despectivos en base a caracteristicas raciales o étnicas y acercamientos sexuales no deseados. Se
alienta el que usted se queje si la conducta de un(a) comparero(a) de trabajo le hace sentir incbmodo(a) a usted o a

otros, y que notifique cuando esta situacién ocurra.

Salud y Seguridad. Todos los empleados son responsables de mantener un lugar de trabajo seguro, siguiendo las reglas
y practicas de salud y seguridad. Usted es responsable de reportar inmediatamente cualquier accidente o herida, asi
como equipos, practicas o condiciones inseguras a un supervisor u otra persona designada. Esta empresa esta

comprometida a mantener sus lugares de trabajo libres de peligro.
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Clientes y Consumidores

Calidad del servicio y seguridad. Para mantener la valiosa reputacion de nuestra empresa, es esencial cumplir con
nuestros procesos de calidad y los requerimientos de seguridad. Destruimos nuestro buen nombre cuando brindamos

servicios que no cumplen con las normas establecidas en la compaifiia.

Informacion al cliente. Proteja la informacion del cliente que sea delicada, privada o confidencial tan cuidadosamente

como si fuera suya. Sélo aquellos con necesidad de saber deberan tener acceso a la informacién confidencial.

Socios del Negocio

Haciendo negocio con otros. No haremos negocios con otros que pudieran dafiar la reputacion de la compaiiia. Por
ejemplo, evitaremos hacer negocios con otros que intencional y continuamente violan la ley.
Consultores y agentes: Tarifas de comision y horarios pagados a mayoristas, distribuidores, agentes,
buscadores o consultores deberan ser razonables en relacion al valor del producto o del trabajo que realmente
se esta haciendo. No pagaremos comisiones y honorarios donde tengamos razones para creer que se

convertiran en sobornos.

Practicas de compra. Las decisiones de compra deberan tomarse basadas solamente en los mejores intereses de la
compafiia. Los proveedores se ganan los contratos con nuestra empresa con base en la idoneidad del producto, asi
como de su precio, términos de entrega y calidad. Los acuerdos de compra deberan ser documentados y deberan
identificar claramente el servicio o producto a proveer, la base sobre la cual se realizara el pago y la tarifa u honorarios

aplicables. La cantidad del pago corresponde a los servicios o productos previstos.

Accionistas

Protegiendo los activos. Tenemos la responsabilidad de proteger los activos de la compafiia encomendados a nosotros
de cualquier pérdida, dafio, mal uso o robo. Los activos tales como fondos, computadoras solamente seran usados para
propoésitos comerciales u otros propdésitos aprobados por la gerencia. Los activos nunca seran usados para propositos

ilegales de cualquier indole.

Informacion propietaria. Usted debera salvaguardar toda informacion propietaria marcandola adecuadamente,
manteniéndola segura y limitando el acceso a aquellos que tienen necesidad de saber para hacer su trabajo. La
informacion propietaria incluye cualquier informacién que no se ha dado a conocer al publico en general y es de ayuda o

pudiera ser de ayuda a competidores. También incluye informacion que los proveedores o clientes nos han confiado.
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Exactitud de los registros de la compafiia. Requerimos registros y reportes de informacién honestos y precisos para
tomar decisiones comerciales responsablemente. Todos los libros, registros y cuentas financieras deberan reflejar las
transacciones y eventos con precisién y cumplir con los principios de contabilidad y los sistemas de controles internos de

la compainiia.

Competidores

Informacion competitiva. Nunca usaremos métodos ilegales o no éticos para obtener informacion sobre la competencia.
Se prohibe apropiarse de informacién propietaria, poseer informacion secreta sobre intercambio de valores obtenidos sin
el consentimiento del duefio o causar tales divulgaciones por parte de empleados actuales o pasados de otras

compaiiias.

Competencia justa. Todos los empleados deberan cumplir con las leyes contra competencia desleal, generalmente

conciernen a: acuerdos con competidores que causan dafio a los clientes, intento de monopolizar, entre otros.

Comunidades

Servicio a la comunidad. Servimos a la sociedad proveyendo servicios a un precio justo, apoyando activamente las
comunidades en donde operamos. La compafiia y los empleados proveen apoyo financiero y voluntario a varios

programas comunitarios.

Medio ambiente. Respetaremos el medio ambiente cumpliendo con las leyes ambientales aplicables en el pais donde
llevamos a cabo nuestras operaciones. La compafiia esta comprometida con la proteccién del ambiente, minimizando el
impacto ambiental de nuestras operaciones y operando nuestros negocios de tal manera que fomenten el uso sostenible

de los recursos naturales.

Gobiernos

Cumplimiento con la ley. Los empleados deberan cumplir con las leyes y regulaciones aplicables en donde se realicen
los negocios. Las presiones percibidas de parte de supervisores o las exigencias debido a condiciones del negocio no
son excusas para violar la ley. Si usted tiene preguntas o inquietudes sobre la legalidad de una accion, usted es

responsable por verificarlo con su gerencia o el Departamento Legal.

Actividades politicas. Ningiin empleado podra hacer contribuciones politicas para la compafiia o hacer uso del nombre,

fondos, propiedades, equipos o servicios para apoyo de partidos politicos, iniciativas, comités o candidatos.
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Conflicto de Intereses

Guias generales. Las decisiones y acciones comerciales deberan basarse en los mejores intereses de la compafiia y no
deberan ser motivadas por consideraciones o relaciones personales. Las relaciones con proveedores, contratistas,

clientes, competidores o regulares, actuales o futuros, no afectaran nuestro sano e independiente juicio.

Empleo externo. Los empleados no podran trabajar para, o recibir regalos de, competidores, clientes, distribuidores o
proveedores sin la aprobacién de la gerencia. Cualquier actividad externa debera ser estrictamente separada de su

empleo, y no deberé afectar el desempefio de su trabajo.

Membresia en juntas administrativas. Se requiere la aprobacién previa de la gerencia local para servir en Juntas de

Directores o cuerpos similares de una compafiia externa o de una agencia de gobierno.

Miembros de la familia y relaciones personales cercanas. Usted no podra usar su influencia personal para hacer que

hagan negocios con una compafiia en la cual algin miembro de su familia o algin amigo tengo un interés.

Regalos. Los empleados no aceptan remuneraciones, regalos o propinas muy generosas. Podemos aceptar articulos de

valor nominal, tales como articulos promocionales que lleven el nombre de otra compafiia.

Entretenimiento. Podremos aceptar entretenimiento razonable en el contexto del negocio y que propicien el avance de
los intereses de la compafiia. Por ejemplo, en la mayoria de los casos, es aceptable acompafiar a un socio de negocios a

un evento cultural o deportivo local o a una comida de negocios.

Viajes

Siempre y cuando no lo prohiba la ley o la politica de la organizacién del receptor, la compafiia podra pagar los gastos de
transporte y alojamiento incurridos por clientes, agentes o proveedores en relacioén a una visita a las instalaciones de la

compafiia. La visita debera ser con propositos comerciales, como por ejemplo, las negociaciones de contratos o la

capacitacion.
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Faltas al Cédigo de Etica

La observancia de este codigo es estrictamente obligatoria.

Los Jefes de la Empresa, en cualquier nivel, seran ejemplo intachable de su cumplimiento, de difundirlo
constantemente y de tomar las medidas disciplinarias que correspondan cuando alguno de sus Colaboradores
lo incumpla.

Cualquier colaborador que realice practicas de negocios en términos diferentes a las establecidas en este
Cadigo sera sujeto a medidas disciplinarias que pueden llegar hasta la terminacién de la relacién laboral y/o
accion legal.

En una empresa de caracter internacional es inevitable que ocurran situaciones que no estén previstas en este
Cadigo. En ese caso deben guiarnos el apego a la ley, Nuestros Valores y Principios y la buena voluntad.

Los Colaboradores siempre tendran la libertad de consultar a nuestros jefes acerca de las situaciones en
donde se generen dudas.

La Direccién de Auditoria incluird en sus revisiones el cumplimiento de este Caodigo.

El Comité de Etica reportara al Comité de Auditoria del Consejo de Administracion cada trimestre.

Las Direcciones Funcionales relacionadas a cada uno de Nuestros Grupos de Interés (Colaboradores,
Accionistas, Proveedores, Clientes) son las responsables del cumplimiento de este Cédigo de Etica por parte
de los mismos.

La Direccion de Recursos Humanos elaborara planes para la difusién de este Cadigo.

(Ver PT. E 1/13 Pag. 88)
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Censercom, S.A
Organigrama y Principales Funciones
Evaluacion de Ambiente de Control

Al 31 de diciembre de 2011

El area de proveedores dentro de la organizacion esta conformado con

siguiente:

Auditoria Interna

PT. F-2 %

Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
22.06.2012 27.06.2012

Asamblea de Accionistas

Comité de Auditoria Interna

Gerente General

Gerente de Area (Financiero)

Jefe de Area de Proveedores

la estructura

*(Ver PT. E 3/13 Pag. 90)

Verificador independiente

Digitacion de facturas
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Principales funciones de los puestos:

El Gerente de Area se encarga de autorizar las nuevas asignaciones de condiciones de
pago para los proveedores.

Al Jefe del area de proveedores le corresponde organizar las actividades de los
analistas y asistentes a manera de cumplir con el pago puntual a los proveedores, evitar
atrasos y/o demoras, asi como la autorizacion de liberacién de pagos a los proveedores
a través del banco.

El analista es el encargado de realizar reportes de control, para cumplir con politicas de
crédito, método de pago, verificacion de montos muy altos, realizacién de métricas de

desempefio, entre otros.

Al asistente le corresponde evaluar las facturas a pagarse, verificacidbn de posibles

facturas duplicadas, pagos rechazados, cheques de pago en circulacion, entre otros.
Al verificador independiente le corresponde revisar que todos los controles que se llevan
a cabo previos a realizarse el pago a cada proveedor cumplan con lo establecido de

acuerdo a los objetivos.

En lo que se refiere a digitacion de facturas, significa el ingreso a facturas al sistema,

gue por algn motivo no fueron procesadas en la estacién de servicio.
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Censercom, S.A
Lectura de Actas

Evaluacion de Ambiente de Control

Al 31 de diciembre de 2011

Acta. No. Fecha
12-10 04-12-10
01-11 01-04-11
02-11 25-01-11
03-11 15-02-11
04-11 29-02-11
05-11 14-03-11
06-11 28-03-11
07-11 11-04-11
08-11 25-04-11

Auditoria Interna PT. F3 %
Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
25.06.2012 28.06.2012
Descripcién

Aprobacion del plan general de la administracion para la
adecuada evaluacion de los controles internos de la empresa.
Revision del borrador del presupuesto de ingresos y gastos
de la empresa para el periodo 2011. (Ver PT. E 6/13y PT. E
8/13 Pag. 92y 95)

Aprobacion del presupuesto cada departamento de la
compafia.

Revision del codigo de conducta. Aprobacion de las
actualizaciones realizadas al codigo de conducta. Aprobacion
de los estados financieros de diciembre 2010.

Revisién de los estados financieros correspondientes a enero
2011.

Reunién con el departamento de auditoria interna para la
discusion de asuntos varios.

Revision de loe estados financieros correspondientes a
febrero 2011. Discusién de asuntos varios.

Aprobacion de los informes de auditoria externa.

Aprobacion de la planificacion anual de auditoria interna.
Revision de los estados financieros de marzo 2011. Plan de
accion para los hallazgos identificados por auditores
externos. (Ver PT. M-1 Pag. 157)

Revision de los informes presentados por el departamento de
auditoria interna y planes de accién para mitigar riesgos a
través de actividades de control. (Ver PT. E 8/13y PT. E
11/13 Pag. 95y 98)
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Censercom, S.A
Lectura de Actas

Evaluacion de Ambiente de Control

Al 31 de diciembre de 2011

Acta. No. Fecha
09-11 09-05-11
10-11 23-05-11
11-11 13-06-11
12-11 27-06-11
13-11 11-07-11
14-11 25-07-11
15-11 15-08-11
16-11 29-08-11
18-11 12-09-11
19-11 10-10-11
21-11 28-11-11
22-11 19-12-11

Auditoria Interna PT. F-3 2/2
Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
25.06.2012 28.06.2012
Descripcion

Revision de los estados financieros correspondientes a abril
2011. Discusion de asuntos varios.

Aprobacion para la compra de mobiliario y equipo. Verificacion
del debido seguimiento de los hallazgos de control interno que
presentaron los auditores.

Revision de los estados financieros correspondientes a mayo
2011.

Revisién del cédigo de responsabilidades de la compaiiia para
actualizarlo. (Ver PT. E 13/13 Pag. 100)

Aprobacion de las correcciones realizadas al cédigo de
responsabilidades. Revision de los estados financieros
correspondientes a junio 2011

Aprobacion para la realizacion de un depdésito a plazo fijo
Q5,000,00. Discusién de asuntos varios

Revisién de los estados financieros correspondientes a julio
2008.

Aprobacion para realizar aumentos de sueldos, segun las
evaluaciones realizadas al personal en el mes de junio 2011.
Discusion de asuntos varios. (Ver PT. L-1 % Pag. 155)

Revisién de los estados financieros correspondientes a agosto
2011. Discusién de asuntos varios.

Revisibn de los estados financieros correspondientes a
septiembre 2011. Discusién de asuntos varios del Area de
Proveedores. (Ver PT. E 13/13; PT. M-1; PT. K-1 2/2 Pag.
100, 157, 154)

Aprobacion para actualizar los roles y responsabilidades.

Revisibn de los estados financieros correspondientes a
noviembre 2011. Discusién de asuntos varios.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. F5 %
Entrevista con los empleados Hecho por Revisado por
Evaluacién de Ambiente de Control RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
25.06.2012 28.06.2012

Preguntas

Descripcién de comentarios obtenidos

Politicas y procedimientos

¢,Donde puede usted hallar las politicas sobre
conducta en la empresa?

En el codigo de conducta en biblioteca o
pagina web.

¢ Cémo le comunicaron sobre la existencia del
Cadigo de Etica?

El afio anterior realizaron un seminario de dos
dias para dar a conocer el cédigo que rige la
empresa, haciendo diversas actividades en

grupo.

¢A quién consulta usted si tiene preguntas o
dudas acerca de la conducta ética en
determinados eventos?

Inicialmente al jefe inmediato superior

siguiendo un orden jerarquico.

Capaci

tacion

¢, Qué capacitacién ha recibido usted en el
ultimo afo?

Cada empleado tiene asignado dos cursos al
afio de capacitacion sobre un tema que le
favorezca en su desempefio. (Ver PT. E 5/13
Pag. 92)

Laem

presa

¢ Por qué trabaja para esta empresa?

Por su estabilidad laboral y prestaciones.

¢, Cuél es su motivaciébn para mantener este
trabajo? ¢ Compensacion, carrera profesional,
reto, otros?

Por los beneficios a largo plazo.

En general, ¢qué piensa usted acerca de las
politicas sobre recursos humanos de la
empresa?

Que contratan a los mas capacitados en el
mercado.

¢, Qué criterios utilizan en las evaluaciones de
los posibles candidatos a optar por una plaza?

Varios aspectos, pero los mas importantes
son: integridad, moral y ética.

¢Cudl es su opinibn acerca de la
Administracion de la Empresa, con respecto a
conducta ejemplar?

Muy buena, el gerente general es una persona
muy ética y respetuosa.

¢El Gerente General lo estimula a usted para | Si, aunque lo hace mas nuestro jefe
comunicar al personal apropiado sobre dudas | inmediato.

a la legalidad de una acci6n?

¢(El Gerente General informa o manifiesta a | Si, aunque lo hace méas nuestro jefe

los empleados sobre las expectativas de
cumplimiento del Cédigo de Etica?

inmediato. (Ver PT. E 2/13 Pag. 89)

¢, Qué debe usted hacer cuando un superior se
encuentra en una accién sospechosa de
incumplimiento a la conducta ética?

Se nos ha indicado que hay que reportarlo a la
gerencia general, o bien, dejar la descripcion
completa sobre el incumplimiento en el buzén
de sugerencias 0 quejas.

.Se ha enterado usted sobre sanciones a
algunos empleados por Vviolaciones a
politicas?

Si, despidieron a un compafiero con acciones
sospechosas de comportamiento.
(Ver PT. E 1/13y F-4 Pag. 88y 110)
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. F-5 2/2

Entrevista con los empleados Hecho por Revisado por

Evaluacién de Ambiente de Control RPVALEN NLOPEZ

Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
18.06.2012 25.06.2012

Preguntas

Descripcién de comentarios obtenidos

¢La Gerencia General visita periédicamente
su departamento o area de trabajo?

Si, algunas veces.

¢, Se sienten comodos realizando sugerencias
a la gerencia?

Si  nos sentimos comodos al realizar
sugerencias debido a que las mismas son
revisadas y evaluadas para considerarlas.

¢El personal entiende sus responsabilidades?

Si, entendemos y estamos conscientes de
nuestras responsabilidades como
departamento.

¢El personal que se dedica a emitir reportes
financieros, se comunica en forma efectiva?

Nos comunicamos en forma efectiva, con el
propésito de que la informacion para preparar
los reportes financieros fluya de una mejor
manera.

¢La gerencia comunica a los empleados
oportunamente las actividades y a la vez este
se involucra en ellas?

Si, la gerencia se involucra en la mayoria de
las actividades, las cuales son comunicadas
en forma oportuna.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. F-6
Programas para empleados Hecho por Revisado por
Evaluacién de Ambiente de Control RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
26.06.2012 29.06.2012

“ Es un programa dirigido a ofrecer ayuda profesional a los
y empleados y sus familiares inmediatos cuando confrontan
_J , problemas o dificultades que les afectan en el ambito
i ]}J':”_J personal o laboral. Estos problemas pueden estar
relacionados con aspectos sicoldgicos, emocionales, legales

PAE y de abuso de alcohol o drogas entre otros.
El PAE te puede ayudar a identificar y resolver situaciones
personales antes que éstos puedan afectar de forma
negativa tu salud, tus relaciones interpersonales y tu desempefio en el trabajo.
No esperes a que la situacién o problema se empeore. Lo que nos interesa es tu

-/

Programa de .\}n(l.n al Fpleado

bienestar.
Programas con el fin de garantizar el desarrollo
de los profesionales alineado a nuestros objetivos
estratégicos.
(Ver PT. E 2/13 Pag. 89)
Conclusion:

Basado en la recopilacién de datos y analisis de los mismos, se concluye que el
personal tiene un adecuado conocimiento sobre las politicas y normas de ética
de la empresa, la capacitacion al personal es adecuada y el apetito de riesgo
esta es correctamente absorbido por los empleados.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. G-1%
Narrativa — Descripcion de objetivos Hecho por Revisado por
Evaluacion de Establecimiento de Objetivos RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
26.06.2012 29.06.2012

A continuacion se detallan los objetivos establecidos aplicables a toda la empresa
(Ver PT. E 6/13 Pag. 93):

Vision

Su visién es ser la principal red de servicios compartidos, outsourcing y empresas de
tecnologia dentro de América Central.

Misién

Su misién es fortalecer el modelo de negocio para industrias relacionadas ademas de
ayudar a nuestros miembros para aumentar su ventaja competitiva mediante la
identificacion de las aspiraciones comunes, facilitacion del trabajo en red, oportunidades
de intercambio de informacion y la cooperacion pertinente y especifica con las partes
interesadas en las ciudades donde nuestros miembros operan.

Objetivos Estratégicos:

Ser lideres en la prestacién de servicios compartidos y outsourcing dentro de
América Central.

Desarrollar conceptos innovadores que impacten y generen valor a sus clientes
y a la comunidad.

Ser persistentes, disciplinados y agiles en la bausqueda de la excelencia.

Objetivos Operativos:

Promover la eficiencia operativa utilizando las instalaciones y recursos
adecuadamente.

Segregar las diferentes funciones operativas en los diferentes departamentos.
Aplicable también para el area de proveedores.

Salvaguardar los activos de la empresa.

Utilizar tecnologia aceptable en las operaciones de la empresa y velar porque se
maximice su uso.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. G-12/2

Narrativa — Descripcion de objetivos Hecho por Revisado por

Evaluacion de Establecimiento de Objetivos RPVALEN NLOPEZ

Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
26.06.2012 29.06.2012

Objetivos Informativos:

Desarrollar y mejorar manuales de procesos para todos los procedimientos de la
empresa.

Garantizar informacién financiera confiable y oportuna en las diferentes areas de
trabajo.

Proporcionar informacién relevante a todos los niveles oportunamente
permitiendo asumir las responsabilidades individuales.

Velar porque las transacciones y cualquier registro sea veridico a efecto que los
estados financieros presenten la situacion real de la empresa.

Revisar constantemente el cumplimiento de los procedimientos y politicas
internas, dictadas por la administracion.

Objetivos Cumplimiento:

Evaluar el desempefio del personal y su conducta dentro de la empresa por
medio de las normas establecidas en el cddigo de ética de la empresa.
Garantizar la autenticidad de las cifras financieras aplicando normas contables
establecidas para este fin.

Actuar bajo la letra de las leyes de Guatemala, no dando la espalda a la
realidad, y cumplir con todas las obligaciones legales que ameriten
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Censercom, S.A

Esquema eventos externos e internos

Evaluacion sobre Identificacion de Eventos

Al 31 de diciembre de 2011

Auditoria Interna

PT. H-1 %

Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
27.06.2012 02.07.2012

Se identificaron los acontecimientos internos y externos que afectan a los objetivos de la

entidad, diferenciando entre riesgos y oportunidades, los cuales se presentan en las

cédulas siguientes:
(Ver PT. E 8/13)

Objetivos

Estraté

gicos

Operativos

Ser lideres en la prestacién de

servicios compartidos y
outsourcing dentro de América

Central.

Eventos externos

Desarrollar conceptos

innovadores que impacten y

generen valor a sus clientes y

a la comunidad.

Ser persistentes, disciplinados
y agiles en la busqueda de la

excelencia

Operar de acuerdo a

presupuestos financieros
previamente definidos.
Promover la eficiencia
operativa utilizando las
instalaciones y recursos
adecuadamente

Segregar las diferentes

funciones operativas en los
diferentes departamentos.

Aplicable también para el area
de pago a proveedores

Utilizar tecnologia aceptable

Salvaguardar los activos de la
en las operaciones de la

empresa.

empresa y velar porque se

maximice su uso

Oportunidades

Entorno tecnoldgico, velocidad en la
generacidn y utilizacion de nuevas
tecnologias.

x

x

x

Clientes mas exigentes.

Mayores inversiones en nuestro pais, lo
cual genera mas negocios sobre
expansion de centros de servicios
compartidos.

Rapida obsolescencia de los
conocimientos (los nuevos
conocimientos y cambios tecnolégicos de
los préximos afios son muy dificiles de X
predecir, esto hace que un profesional
debera renovar sus conocimientos varias
veces durante su vida laboral).

Riesgos

Nuevos impuestos sobre: utilidades,
propiedades, activos, ventas, valor
agregado, etc. que afecten las
operaciones de la empresa.

Aumento del desempleo. (Las nuevas
tecnologias son de baja densidad de
mano de obra, lo cual ha producido tasas
de desempleo cada vez mas altas)

Aumento de la corrupcidn. (La crisis de
valores actual ha propiciado el
incremento de delitos en las altas esferas
de direccién de muchos paises).
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Censercom, S.A

Esquema eventos externos e internos

Evaluacion sobre Identificacion de eventos

Al 31 de diciembre de 2011

Eventos internos

Auditoria Interna

PT. H-1 2/2

Hecho por

Revisado por

RPVALEN

NLOPEZ

Fecha

Fecha

27.06.2012

02.07.2012

Objetivos

Informacion

Cumplimiento

Desarrollar y mejorar manuales
de procesos para todos los

procedimientos de la empresa

Garantizar informacion

financiera confiable y oportuna
en las diferentes areas de

trabajo

Proporcionar informacién
relevante a todos los niveles
oportunamente permitiendo
asumir las responsabilidades

Velar porque las transacciones

y cualquier registro sea veridicq

a efecto que los estados
Revisar constantemente el

cumplimiento de los
procedimientos y politicas
internas, dictadas por la

financieros presenten la
administracién

Evaluar el desempefio del

personal y su conducta dentro
de la empresa por medio de las

normas establecidas en el

cédigo de ética de la empresa.
Garantizar la autenticidad de

las cifras financieras aplicando
normas contables establecidas
Actuar bajo la letra de las
leyes de Guatemala, no dando
la espalda a la realidad, y
cumplir con todas las

obligaciones legales que

Implementacidn del codigo de ética, bajo
el cual el personal del area de pago a
proveedores se rige.

x

x
x

x

El gerente de drea tiene |la habilidad de
compartir una visidn y ejecutarla en
conjunto para maximinar el impacto del
grupo.

La empresa pertenece a diferentes
asociaciones del pais que la ayudan a
mejorar sus procedimientos, tener un
respaldo hacia los clientes.

Existe un comité interno, el cual estd
formado por todos los gerentes de area
los cuales seretinen una vez la semana
parai nformar de sus actividades.

La empresa cuenta con beneficios
adicionales, los cuales motivan al
empleado a continuar desempefiando sus
atribuciones de la mejor manera posible.

La Administracidn realiza reuniones
trimestrales para informar acerca de los
resultados de la empresa, integrando al
equipo e incentivando el servicio al
cliente.

Oportunidades

Contrataciones de personal supervisadas
y tomando en cuenta perfiles de acuerdo
al area de pago a proveedores.

Existe un plan de capacitaciones al
personal, de acuerdo al drea que
pertenezcan, manteniendo un nivel
aceptable de conocimientos profesionales
y técnicos.

Evaluaciones de desempefio al personal
contratado, identificando logros y
deficiencias.

Tecnologia actualizada tanto en equipos,
redes de comunicacion, programas
informaticos, etc. Es de vital importancia
para la presentacién de informacion y
cumplimiento.

Riesgos

La segregacidn de funciones es
indispensable en el are de pago a
proveedores de la empresa.
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Censercom, S.A

Principales riesgos en el area de proveedores
Identificacion de Riesgos

Al 31 de diciembre de 2011

Auditoria Interna

PT. H-2

Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
27.06.2012 02.07.2012

Después de concluir con los andlisis y evaluacidon de riesgos en el area de proveedores,

describimos los principales riesgos a los cuales estd expuesta esta area:

e Duplicidad en pagos

e Pago inoportuno a proveedores

e Pérdida de fondos por pagos incorrectos

e Pagos en exceso al proveedor
e Riesgo de crédito

e |nformacion financiera incorrecta

e Inexacto control presupuestario para pago a proveedores

e Riesgos en nuevos proveedores

o Pérdida de fondos por morosidad

e Desfalcos o malversaciéon de fondos

e Riesgo informatico

Conclusion:

Basado en la recopilacion de datos y analisis de los mismos, se concluye que la empresa tiene
correctamente identificado los riesgos internos y externos, asi como las oportunidades de
mejora. También se identificaron los riesgos en el Area de Proveedores, los cuales son mitigados

con actividades de control.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. I-11 %
Narrativa de Funciones Principales Hecho por Revisado por
Evaluacion de Riesgos RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
28.06.2012 03.07.2012

Funciones principales del &rea de proveedores

Folder Maestro de Proveedores

Estas incluyen el almacenamiento de datos de proveedores que sean necesarios para el
funcionamiento de la empresa. Estos datos son: codigo (agrupa toda la informacion del
proveedor), nombre del proveedor, direccion, teléfono, fax, correo electronico, cuenta bancaria,
actividad econdmica, nit, contacto principal, entre otros. Ademas se deben incluir otra
informacion de ayuda administrativa como términos de crédito, limites de pagos autorizados y

retenciones de impuesto.

Ingreso de facturas por pagar a los proveedores

Cuando el proveedor entrega la factura se deben seguir lineamientos adecuados de control y
aprobacion por el personal involucrado quien al registrar la factura se genera un gasto contra una
cuenta por pagar que quedara Unicamente pendiente de pago segin los dias de crédito

acordados.

Generacién de pagos
Después de los pasos anteriores, el sistema esta en capacidad de generar pagos de forma
electrénica a una fecha determinada, el sistema da tiempo necesario para la revision y

disposicion de fondos necesarios para los pagos.

Pagos electronicos en linea a proveedores

Cuando ya se cuenta con el grupo de pagos generado en el sistema, se puede hacer el envio
electronico de la informacién para que el banco, efectué en linea todos los depdsitos a las
cuentas de nuestros proveedores, las cuales ya estaran ingresadas en la informacion de cada
proveedor, la cual llegard junto al monto a depositar, las facturas que cancelard y otra

informacion relevante.
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Censercom, S.A

Narrativa de Funciones Principales
Evaluacion de riesgos

Al 31 de diciembre de 2011

Auditoria Interna

PT. I-1 2/2

Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
28.06.2012 03.07.2012

Luego de esto, el banco envia una confirmacion al departamento de la recepcion de informacion

y pagos, la cual segun el contrato establecido y firmado en menos de 24 horas sera hecho el

desembolso de la cuenta bancaria de la empresa y el traslado a cada cuenta de los proveedores

asignados en el grupo de pagos, es de hacer notar que todos los proveedores deberan tener una

cuenta de depésito monetario o ahorros activa en el mismo banco para que les sea depositado,

si éstos no cuentan ni desean tener una cuenta con el banco designado, el banco no hara

depésito alguno, pero si hara un cheque de gerencia el cual podra recoger el proveedor siempre

en la agencia bancaria presentando su contrasefia de pago emitida por la compafiia al momento

de entregar su factura.
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Censercom, S.A

Anadlisis de proveedores principales
Evaluacion de riesgos

Al 31 de diciembre de 2011

Auditoria Interna PT. |4
Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
05.07.2012 10.07.2012

Principales Proveedores

Porcentaje que
representan en el
rubro de
Cédigo Nombre Saldo al 31.12.2011 Periodo de crédito proveedores

94294 |Coca Cola Q 442,780.00 60 dias 37%
93213|Cerveceria Centroamericana | Q 329,519.00 60 dias 28%
92340|Frito Lay Q 173,000.50 30dias 15%
90112|Molinos Modernos Q 108,961.50 30 dias 9%
92010|Bimbo Q 58,015.00 30dias 5%
90329|Tabacalera Q 49,250.50 30djias 4%

Otros Q 25,000.00 30dias 2%

Total Q 1,186,526.50 100%
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Censercom, S.A

Circularizacion de saldos

Evaluacion de riesgos
Al 31 de diciembre de 2011

Auditoria Interna

PT.

-5 %

Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
05.07.2012 10.07.2012

Se enviaron cartas consultando los saldos pendientes a los principales proveedores los cuales conforman

mas del 80% del saldo total en el rubro de proveedores.

Resultados Circularizacion de Saldos

Saldo confirmado por Saldo seguin
Cadigo proveedor Contabilidad Variacion Comentarios

94294 442,780.00 442,780.00 0.00

93213 329,519.00 329,519.00 0.00
Diferencia en saldos por deteccidn de pago
duplicado al proveedor. (Ver PT. I-7 1/5 Pag.

92340 75,000.50 173,000.50 98,000.00 | 145)

90112 108,961.50 108,961.50 0.00

92010 58,015.00 58,015.00 0.00

90329 49,250.50 49,250.50 0.00
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. 17 4/5
Verificacidn de procedimientos adecuados Hecho por Revisado por
Evaluacion de riesgos RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
10.07.2012 13.07.2012

Chequeo para emision de pagos

Fecha 18.08.2011
Monto
total Q123,872
Chequeo
Asistente | Recibir del analista copia de reporte de control revisado v
Se crea automaticamente una propuesta de pago v
Revisar la razonabilidad de la propuesta de pago 4
Bloguear manualmente facturas que no hayan sido aun autorizadas para pago, o posean
algun problema que impida su pago v
Imprimir propuesta de pago v
Firma de Asistente
Analista | Verificar si existe algiin cambio a los proveedores (nombre, direccién, etc.) v
Revisar la razonabilidad de la propuesta de pago v
Corroborar que la propuesta de pago no haya sido modificada 4
Solicitar la liberacidn de pago a proveedores v
Firma de Analista
Jefe de
Area Confirmar que todos los documentos incluidos en la solicitud son correctos v
Revisar el listado de pagos a emitir y la razonabilidad de los mismos v
Realizar una revision aleatoria de pagos (autorizacidn, contratos, etc.) v
Si la propuesta de pagos ha sido modificada, solicitar documentacion de soporte v
Revisar que no exista duplicidad de pagos (parametro indicado por el sistema) v
Enviado
Liberar la propuesta de pago antes de 12.00 pm. 12.30
Asegurarse de revisar la confirmacion recibida del banco para la emisién de pagos v

| Firma de Jefe de Area

*(Ver PT. G-2 %2 a G-2 2/2; PTI-3 12/17 Pag. 116, 117, 135)
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. 1-7 5/5
Verificaciéon de procedimientos adecuados Hecho por Revisado por
Evaluacion de riesgos RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
10.07.2012 13.07.2012
Confirmacion bancaria de saldos pagados a proveedores
Banco en linea
Informe de Resumen de Transacciones
Censercom, S.A
Referencia de Estado de Importe del
Fecha No. De Cliente Método de pago Transaccion Transaccion Nombre de Beneficiario Pago en Q.
16/06/2011 92294 Transferencia electrdnica 330001234 Pagado Coca Cola 53,400.00
16/06/2011 93213 Transferencia electrdnica 330001235 Pagado Cerveceria Centroamericana 45,300.00
16/06/2011 92432 Cheque 330001236 Pendiente q“olates Hersheys 8,200.00
16/06/2011 93422 Cheque 330001237 Pendiente estle 6,400.00|
16/06/2011 92340 Transferencia electrénica 330001238 Pagado Frito Lay 38,900.00
16/06/2011 90112 Transferencia electrdnica 330001239 Pagado Molinos Modernos 32,300.00
16/06/2011 92010 Transferencia electrdnica 330001240 Pagado Bimbo 26,320.00
16/06/2011 90329 Transferencia electrénica 330001241 Pagado Tabacalera 18,900.00
16/06/2011 94410 Cheque 330001242 Pendiente mileve r 9,500.00
16/06/2011 90439 Cheque 330001243 Pendiente 1logs 7,600.00
246,820.00|

*(Ver PT. 1-3 13/17; PT.1-317/17; PT G-2 1/2; PT. J-1 3/3 Pag. 136, 140, 114, 152)

*Nota: Pagos no fueron ejecutados por el banco (por Q31,700.00 para 4 proveedores), a pesar

qgue la liberacion de pagos se realizd sin ninglin problema. El banco notificd sobre los pagos

emitidos en esa fecha, indicando pérdida de data en la transmisién de informacién, dichos pagos

pendientes fueron emitidos nuevamente el 20.06.2011.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. K-1 %
Narrativa de principales Hecho por Revisado por
Evaluacion de Actividades de Control RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
16.07.2012 19.07.2012

A continuacion se describen las principales actividades de control utilizadas en el area

de proveedores:

Requisitos minimos de facturacion

Guia establecida para cumplir con los estandares minimos a cumplir para ingresar
factura y/o notas crédito al sistema. Entre los puntos que deben cubrirse son:

Nombre del proveedor, direccion del proveedor, nit, actividad econémica, método de

pago, entre otros.

Procedimientos por actividad
Existencia de procedimientos que definen los pasos a seguir para cumplir con una
actividad especifica. La falta de uno de los pasos, puede conducir a la desatencién en la

mitigacion de un riesgo.

Matriz de ingresos manual al sistema
Cada ingreso manual en el sistema debe cumplir con esta guia, la cual esta realizada
para alinear el tipo de entrada al sistema y establece la forma correcta en que debe

realizarse.

Manual contable
Existencia de un manual contable que contiene las normas y politicas establecidas por
la entidad, de acuerdo a la legislacion del pais, esto con el fin de divulgar a los

empleados la adecuada forma de operar en las transacciones.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. K-1 2/2

Narrativa de principales actividades Hecho por Revisado por

Evaluacion de Actividades de Control RPVALEN NLOPEZ

Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
16.07.2012 19.07.2012

Revisiones periodicas por los gerentes
Es funcién de cada gerente hacer revisiones periddicas sobre las actividades realizadas
por sus empleados con el fin de confirmar que dichas actividades se hayan realizado de
acuerdo a los procedimientos, politicas y normas establecidas por la entidad para lograr
sus obijetivos. (Ver PT. F-3 2/2 Pag. 109)

Reportes de control

Los reportes de control, tienen como fin, extraer posible datos inadecuados, los cuales
deben ser revisados y evaluados, antes de realizar un pago a un proveedor en
particular. Esto es a través de parametros de control previamente establecidos por la
entidad, segun sus necesidades de gestién de riesgos. En estos reportes de control se
evaluan los siguientes aspectos: Posibles facturas duplicadas, bloqueo y desbloqueo de
facturas, facturas que exceden de un monto establecido, lo cual requiere de una

autorizacion adicional.

Reconciliaciones
Cada cuenta debe ser reconciliada de forma mensual para verificar que los balances

cuadran de acuerdo a nuestros registros.

Conclusion:

Basado en la informacion recopilada sobre las actividades de control, se concluye que éstas
cumplen de forma eficiente la mitigacion de los riesgos identificados por la entidad. Cada una de
las actividades es aprobada por Administracion antes de ser implantada, lo cual valida la
efectividad de las mismas.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. L1 %
Anadlisis de medios de informaciéon y comunicacién Hecho por Revisado por
Evaluacion de informacién y comunicacion RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
17.07.2012 20.07.2012

De acuerdo a las evaluaciones de riesgos y los otros componentes de control interno, se ha confirmado a
través de los analisis que la Administracion reconoce y se preocupa porque su personal conozca el papel
gue a cada individuo le corresponde desempeniar en la organizacion, para lo cual es imprescindible que se
cuente con informacidn periddica y oportuna para que las acciones estén orientadas a la obtencion de
resultados y objetivos de la organizacidon. A continuacién se describen los principales medios de
comunicacion e informacion existentes dentro de la entidad:

a. Evaluaciones de desempeiio en las cuales se analizan las responsabilidades de gestion y control
con las que cada plaza cuenta, y luego el resultado se comunican a cada colaborador la forma en
gque desempefia su trabajo y la elaboracién de planes de mejora.

b. Reuniones de presentacion de resultados periddicas, en la cual se informa a Gerencia y a los
distintos departamentos los logros obtenidos y las debilidades que se tienen que mejorar. (Ver
PT. F-3 % Pag. 108)

c. La empresa cuenta con manuales operacionales de cada posicion que se tiene dentro del
organigrama de la organizacidn, los cuales se van mejorando y actualizando de acuerdo a los
cambios que puedan sufrir las operaciones de la empresa.

d. Se cuentan con cddigo de ética, con lo cual la organizaciéon transmite a los empleados la forma 'y
conducta en que deben de actuar dentro de la misma, con el fin de mantener un ambiente
agradable y propicio para desarrollar las tareas que a cada uno le correspondan. (Ver PT. F-1 1/5
aF-1 5/5 Pag. 101 a 105)

e. La compaiiia emite mensualmente una revista con toda la informacién de los negocios nuevos,
avances en proyectos inmobiliarios, y demas informacion que los empleados deben conocer.

f.  Existencia de un procedimiento de estalacién de oportuna desde del jefe superior inmediato
hasta gerencia de situaciones que se puedan encontrar fuera del alcance del empleado. Este
procedimiento estad definido en base a % de riesgo, recursos monetarios involucrados, tipo de
transaccidn, entre otros.

g. Segun politicas empresariales y de servicio, la comunicaciéon entre el cliente (tiendas de
conveniencia) con el empleado del area de proveedores debe clara y de forma amable, ya que
anualmente se lleva a cabo una evaluacion sobre el desempefio de servicio y comunicacion
efectuado por los empleados.
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Censercom, S.A

Anadlisis de medios de informaciéon y comunicacién

Evaluacion de informacion y comunicacion
Al 31 de diciembre de 2011

COMUNICADO

Subdireccidn de Recursos Humanos comunica que por disposicion
superior, el dia jueves 18 de marzo de 2011, todo el personal de esta
compafiia deberd reunirse en la Sala "Elina Alba" a las 11.00 horas, con
caracter obligatorio.

La reunidn mencionada tiene como objeto hablar del Plan de
Contingencia y organizarnos en caso de emergencia.

15 de marzo de 2011
| 7 /) ]
f // // L/z//
4 hhinl==

| AitTigBAERErRA de CABRERA

(‘“' ifapariomento Liquidaciones

3Z4h Dieccidn de Recursos Humanos
SECRETARIA DE CULTURA

i

*(Ver PT.E 12/13 Pag. 99)

Conclusioén:

Auditoria Interna PT. L-1 2/2
Hecho por Revisado por
RPVALEN NLOPEZ
Fecha Fecha
17.07.2012 20.07.2012

RESULTADOS MES DE JUNIO 2011

25.00%

20.00%

15.00% 1316% 1316%
10.53% 10.53%

10.00%

$.00%

0.00%
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Basado en la informacién recopilada sobre la informacién y comunicacion, se concluye que estos
datos son transmitidos en forma eficiente a todos los niveles jerarquicos para la correcta toma de

decisiones.
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Censercom, S.A Auditoria Interna PT. M-1
Descripcion de medios de supervision Hecho por Revisado por
Evaluacion de Supervision RPVALEN NLOPEZ
Al 31 de diciembre de 2011 Fecha Fecha
18.07.2012 25.07.2012

La administracidn realiza evaluaciones continuas y periddicas a la calidad del desempefio del control
interno del 4drea de proveedores, con el fin de determinar que controles estdn operando de acuerdo con
lo planeado y que controles pueden modificarse o crearse segln las necesidades.

Para lo cual se ponen en priactica las siguientes actividades de monitoreo dentro de la organizacion:

Se realizan reuniones mensuales con los gerentes de areas para revisar resultados y variaciones
de los egresos. (Ver PT. F-3 2/2 Pag. 109)

El jefe de area de proveedores revisa trimestralmente los nuevos contratos con proveedores,
para determinar que fueron ingresados correctamente en el archivo maestro de proveedores.

El departamento de contabilidad realiza revisiones diarias y semanales de los pagos emitidos
para verificar su registro correcto y depésito respectivo.

Mensualmente el departamento de contabilidad emite los reportes de antigliedad de saldos para
compararlos contra las integraciones contables, asi como también determinar variaciones que se
den como consecuencia de una falta de pago a proveedores.

Existencia de una persona especialista en control (quien reporta directamente a gerencia) debe
estar constantemente evaluando el rendimiento del sistema de control interno, su alcance y
frecuencia en funcion de la evaluacion de riesgos. Los indicadores a evaluar son: tendencias de
variaciones en los resultados reales al presupuesto o periodos anteriores, magnitud de riesgo,
iniciativas estratégicas y tacticas.

El Comité de Auditoria Interna realiza revisiones periddicas a los distintos procedimientos de
control establecidos en el area de proveedores. (Ver PT. F-3 % Pag 108)

Al realizarse el pago a cada proveedor deben de revisar su pago y si existiese un error reportarlo
directamente al drea respectiva para que se proceda con las correcciones necesarias.

Conclusioén:

Basado en la informacion recopilada sobre la supervisién de controles, se concluye que la
Administracion si ejerce periddicamente supervision sobre los procesos a través de revisiones
por parte de gerencia y establecimiento de auditorias internas y externas.
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4.4 COMUNICACION DE RESULTADOS

INFORME DE AUDITORIA

Censercom, S.A.

Fecha: 06 de agosto de 2012

Para: Asamblea de Accionistas

De: Comité Auditoria Interna

Asunto: Presentacion de resultados de la evaluacion de control interno en el area

proveedores del 01 de enero al 31 de diciembre de 2011.

l. Objetivo
Dar a conocer los resultados después de la evaluacion de control interno en el area de
proveedores, en la que se verificé la aplicabilidad de politicas, normas y procedimientos

establecidos por la entidad.

Il. Alcance
Se evalud el control interno del area de proveedores de la entidad del 01 de enero al 31 de
diciembre de 2011, utilizando para el efecto todo lo relacionado a componentes de control interno
basado en COSO ERM.

Il Generalidades
La finalidad de control interno es mantener una adecuada pero no absoluta proteccién de los
activos contra pérdidas por utilizacion o disposiciones no autorizadas y la confianza de que se
han utilizado registros adecuados para la preparacion de los estados financieros. El concepto de
confianza razonable reconoce que el costo de un sistema de control interno no debe exceder de
los beneficios derivados y también reconoce que la evaluacion de estos factores requiere de una

adecuada apreciacion y buen juicio de la gerencia.

Existen ciertas limitaciones que deben reconocerse al considerar la efectividad de un sistema de
control interno. En la ejecucion de la mayoria de los controles pueden existir errores

provenientes de instrucciones mal interpretadas, errores de juicio y otros factores personales.
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Los procedimientos de control cuya efectividad dependen de una adecuada segregacion de
responsabilidades pueden desviarse por colusion. En forma similar pueden desviarse
intencionalmente con respecto a la ejecucion y registro de las operaciones o con respecto a las

estimaciones y juicios que requiere la preparacion de los estados financieros.

El estudio y evaluacion del sistema de control interno no tuvieron como objeto expresar una
opinién sobre el sistema de control interno y por consiguiente no necesariamente revela todas
las deficiencias en el sistema, sin embargo, tal estudio y evaluacién reveld los siguientes

hallazgos que se consideran necesarias para hacer del conocimiento de la administracion:

Hallazgo No. 1
Una misma factura fue procesada y pagada dos veces por la cantidad de Q98,000.00. (Ver PT J-

1 1/3 Pag. 150)

Causa:

Falta de concentracion por parte del personal encargado ya que una misma factura fue
procesada dos veces bajo la descripcion de tiendas de conveniencia distinto (documento
pertenecia a tiendas de conveniencia Area Norte, y ésta, fue procesada también para Area Sur,
por lo cual el sistema no lo pudo identificar a través de un sistema de alertas ya que la condicion
en el filtro se hace basado en monto, nimero de proveedor, nimero de tienda y niumero de

factura.

Efecto:
Debido a la duplicidad de pagos, se genera una pérdida de fondos por Q98,000.00, lo cual a la
vez representa un alto costo en recuperacion de dicho monto. Esta situacion ademas provoco un

crédito fiscal duplicado por Q10,500.00 el cual no se puede recuperar.

Recomendacién:

Reducir el Riesgo, a través de la creacion de un reporte electrénico generado por el sistema, en
el cual se cruce la informacion entre las facturas procesadas para las distintas tiendas de
conveniencia. La alerta de posible factura duplicada advertira al usuario de un doble chequeo en
el documento préximo a ingresar. Ademas se colocara un sello a cada documento procesado
para evitar duplicidad de ingreso al sistema.

Evitar el Riesgo, todas las facturas que excedan los Q20,000.00 deberan ser doblemente

revisadas por el Jefe de Area a Proveedores y aprobadas por el Gerente Financiero.
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Para dar una pronta solucién al caso expuesto, se recomienda establecer una comunicacién
escrita y verbal con el proveedor para la recuperacion de fondos a través de reembolso del
monto total o emision de una nota crédito y proceder al ajuste correspondiente en el sistema. El
crédito fiscal duplicado no es posible recuperarlo, ya que conlleva varios procesos para la

rectificacion de monto, y podria ocasionar multas por parte del ente fiscal, generando mas gastos

Hallazqo No. 2
Incumplimiento de pago oportuno a proveedores de acuerdo a politicas establecidas por la

entidad y contratos establecidos con el proveedor. (Ver PT J-1 2/3 Pag. 151)

Causa:

Saldos pendientes de pagar mayores a 61 dias, lo cual excede el periodo establecido con los
proveedores (normalmente deben de pagarse entre 0 - 60 dias). Esto se debe a que existen
facturas manualmente bloqueadas por problemas de precio y/o cantidad. En base a los objetivos
de la compaifiia, la tolerancia de desviacion a este riesgo es del 5% mensual sobre el total de
saldos en proveedores, sin embargo, los saldos ascienden entre un 7% y 8%, generando pagos
en exceso por cobro de intereses (entre 2% y 6% dependiendo el periodo de vencimiento en que

se encuentra la factura).

Efecto:
Pérdida de fondos por morosidad en pagos a proveedores, ya que pagos tardios a los
proveedores genero intereses o cargos adicionales. En el 2011, se pag6é un aproximado de

Q10,000.00 en intereses por morosidad.

Recomendacién:

Reducir el riesgo incluyendo en reconciliacion mensual de la cuenta de proveedores, un estatus
detallado de los planes de accién que se vayan a realizar para disminuir el nimero de facturas
bloqueadas para pago, las cuales corren riesgo de a manera de que no sean pagadas en el
tiempo establecido con el proveedor. El Jefe de Area de Proveedores, debera revisar y
asegurarse quincenalmente que los planes de accidn sean razonables y se cumplan en el menor
tiempo posible.

Para obtener una pronta resoluciéon del hallazgo expuesto, el Jefe de Area juntamente con el
analista de departamento, deben asegurarse de dirigirse al proveedor para la correccion

inmediata de cada una de las facturas bloqueadas para pago.
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Hallazgo No. 3
Inadecuada autorizacién para pago de factura. (Ver PT J-1 3/3 Pag. 152)

Causa:
Factura pagada, sin tener la autorizacion apropiada, ya que por el valor del monto que asciende
a Q20,000.00 aproximadamente, el documento debi6 haber sido aprobado por el Jefe de Area de

Proveedores o por un nivel jerarquico superior.

Efecto:
Deficiencia en segregacion de funciones para autorizaciones de pagos de facturas, lo cual podria

producir pagos en exceso 0 desembolsos que no corresponden.

Recomendacién:

Reducir el riesgo a través de control o matriz, estableciendo rangos maximos y minimos de los
valores en monto a aprobar y autorizar para pago, segun el puesto y nivel jerarquico que
desempefia en la compafiia, con el fin de obtener un facil acceso de consulta para cada

autorizacién que se requiera.

Hallazgo No. 4
Pagos no efectuados en tiempo por ejecucién tardia de liberacibn de pagos a proveedores.

Monto aproximado Q31,700.00. (Ver PT J-1 3/3 Pag. 152)

Causa:

Liberacion de pagos no se realizd en el tiempo establecido, lo cual provocé desfases y
problemas de transmision de data al banco generador del pago. Esta situacion generé que
algunos pagos no fueron ejecutados por el banco (por Q31,700.00 para 4 proveedores), a pesar
gue la liberacion de pagos se realiz6 sin ningln problema. El banco notificé sobre los pagos

emitidos en esa fecha, indicando pérdida de data en la transmision de informacion.

Efecto:

Discrepancias entre sistema de la compafiia y entidad bancaria sobre la informacién de pagos a
proveedores emitidos. Desconocimiento por parte de la entidad de que los pagos liberados no
fueron ejecutados por el banco, y por lo tanto, los proveedores no reciben oportunamente el

mismo.
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Recomendacién:

Reducir el riesgo a través de la implementacion de tiempos maximos y minimos en la realizacion
de tareas previas a la liberacion de pago, con la ayuda de una lista de chequeo de cumplimiento,
con lo cual se evitarian contratiempos e incumplimiento de procedimientos sensitivos. Acordar
con el banco la proporcion de un acceso a una pagina web, en donde la informacion de
transmision de data puede ser verificada diariamente, actividad adicional a la informacion

recibida por el banco via email.

El departamento de Auditoria Interna desea expresar su agradecimiento por la cooperacién
recibida durante la revision por parte del personal y funcionarios de dicho departamento.

Comité de Auditoria

cc. Gerencia General
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CONCLUSIONES

1. Un centro de servicios compartidos es una figura bajo la cual se
consolidan los servicios que son comunes de las cadenas de tiendas de
conveniencia, con la premisa de aprovechar ventajas, tanto internas como
externas, que son inherentes al manejo y gestion de un alto volumen de
los mismos, por lo cual desempefian un papel importante en la

administracion moderna para las empresas.

2. El area de proveedores juega un papel sustancial dentro de la empresa,
ya que es el punto de partida de la logistica empresarial, su importancia
radica en que la integracién de los mismos es un factor fundamental en el
ambito de las decisiones estratégicas de las empresas, debido a que si
resulta una buena administracion de operaciones realizadas, pueden
emitirse con exactitud reportes financieros, estado de gastos puntuales,
conocer un control presupuestario para desembolsos y/o egresos,

establecimiento de créditos, etc.

3. Una oportuna evaluacion de control interno con base a COSO ERM,
contribuye a la generacion de informacion confiable, eficacia y eficiencia
de operaciones y el logro de objetivos para las empresas, el cual es un
proceso que puede ser efectuado a través de la auditoria interna como
actividad asignada por la administracion de una entidad con el fin de
identificar eventos potenciales que pueden impactar a la entidad,
gestionar sus riesgos y proporcionar seguridad razonable sobre el

desempeiio de las operaciones realizadas.
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4. Segun la evaluacion realizada en el area de un centro de servicio
compartido a través de la metodologia COSO se determiné que existen
los siguientes riesgos: duplicidad en pago a proveedores, pérdida de
fondos por pagos incorrectos o morosidad, deficiencia de segregacion de
funciones y discrepancias entre el sistema de la compafia y la entidad
bancaria. Por lo tanto, se confirma la hipétesis planteada en el plan de

investigacion.

164



RECOMENDACIONES

1. Es necesario que los empresarios tomen provecho de las ventajas que
ofrecen actualmente los centros de servicios compartidos para la
administracion de tiendas de conveniencia ya que integra determinados
procesos para hacer mas eficientes las operaciones, reduce costos y

evita duplicidad de esfuerzos entre varias divisiones empresariales.

2. Es preciso que las empresas realicen evaluaciones periodicas al area de
proveedores, por lo menos cada dos afos, dichas evaluaciones permitiran
un mejor control e influencia sobre los proveedores, mejor comprension
de amenazas, aumento de la calidad y fiabilidad de los productos o

servicios, entre otros.

3. Se alienta a que el departamento de Auditoria Interna de las empresas
lleven a cabo sus funciones de evaluacién segun el Marco de Gestion de
Riesgos (COSO ERM); con lo cual lograran obtener como resultado
informacion financiera confiable y oportuna, salvaguarda de activos,
eficiencia operativa, cumplimiento de objetivos, politicas, planes,

procedimientos, leyes y reglamentos.

4. Es conveniente que el auditor interno realice evaluaciones periddicas, por
lo menos una vez cada dos afnos, de los controles existentes asi como la
identificacion de los riesgos a los que se enfrentan el area de
proveedores, para que estos se eviten o sean disminuidos, ya que
muchas veces el personal, al estar en sus labores cotidianas realizan los
procedimientos establecidos de una manera mecanica y corren el riesgo

de cometer errores involuntarios.
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Anexo 1

GLOSARIO DE TERMINOS

A continuacidn se ampliaran términos en inglés adoptados en las Normas
Internacionales de Auditoria (NIA"s), Normas de Informacion Financiera (NIIF’s),
resoluciones del Instituto Guatemalteco de Contadores Publicos y Auditores
(IGCPA), para su mejor entendimiento y comprension, asi como otros términos

incluidos en el contenido de la tesis:

Benchmarking. Término en inglés benchmark se deriva de las palabras bench
(banquillo, mesa) y mark (marca, sefial). Su significado en espafiol se traduce
como evaluacion comparativa, y se refiere al proceso para evaluar
comparativamente los productos, servicios y procesos de trabajo en
organizaciones. Es una herramienta destinada a lograr comportamientos
competitivos en la oferta de los mercados a través de la métrica por variables,
indicadores y coeficientes.

COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission).
Su significado en espafiol se traduce Comité de Organizaciones Patrocinadoras
de la Comision de Treadway. Este concepto se define como un proceso
efectuado por el Consejo de Administracién, la Direccion y el resto del personal
de una organizacién, disefiado con el objetivo de proporcionar un grado de

seguridad razonable en cuanto a la persecucion de objetivos.

COSO ERM (Enterprise Risk Management). Su significado en espafiol se
traduce como Gestion del Riesgo Empresarial. Este incluye una guia actualizada
de herramientas para ayudar a las empresas en la administracion de sus

riesgos, ampliando de cinco a ocho componentes que aplican desde la puesta
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en marcha de las estrategias y objetivos hasta el resultado final y en la

retroalimentacion pertinente de todos los procesos.

Money Order. Denominado en espafiol como un giro, el cual es una orden de
pago por un monto pre-especificado de dinero. Debido a que se requiere que los
fondos a pagar sean efectivos a la cantidad que aparece en él, que es un

método mas confiable de pago de un cheque.

Offshoring. Su significado en espafiol se traduce como deslocalizacion.
Consiste en la subcontratacion de algunos procesos de fabricacion, el offshoring

adopta procesos tangibles o de fabricacion.

Outsoursing. Su significado en espafiol se traduce como subcontratacion,
externalizacién o tercerizacion. Es el proceso econémico en el cual una empresa
mueve 0 destina los recursos orientados a cumplir ciertas tareas hacia una
empresa externa por medio de un contrato. El outsourcing completa tareas no

tangibles (como la contabilidad, la publicidad o el servicio al cliente).

Sarbanes-Oxley. Ley de Estados Unidos conocida como Acta de Reforma de la
Contabilidad Publica de Empresas y de Proteccion al Inversionista. Su fin es
monitorear a las empresas que cotizan en la bolsa de valores evitando fraudes y

riesgo de bancarrota, protegiendo al inversionista.

Vendor Risk Management. Su significado en espafiol se traduce como Gestion
de Riesgos de Proveedores. Se refiere a las evaluaciones de riesgo regulares y
programaticas de los proveedores que brindan servicios a los procesos de apoyo

de las empresas.
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