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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo implementar un sistema de control interno operativo en
la empresa Universal JCK de la ciudad de Armenia, Colombia. El tipo de estudio corresponde a
tipo descriptivo en razdn de detallar procesos, normas, informes de auditorias, ordenamiento,
andlisis y clasificacion de informacidn. La investigacion se elabor6 en base a los componentes
del modelo COSO vy la informacion brindada por cada uno de los representantes de cada area
para lo cual se ha tenido que analizar cual es el nivel de las variables de estudio y su
interrelacion, para luego sustentar en forma concisa las conclusiones y recomendaciones con las
cuales pueden mejorar el manejo de sus procesos por cada area que cuenta. La muestra es
constituida por la parte administrativa y operativa de la empresa. El enfoque es cualitativo y
cuantitativo; se aplicé tanto entrevista, encuesta y cuestionario de control interno, se reforzé con
investigacion documental para confirmar la veracidad de la informacion brindada. L os resultados
demuestran que muchas de las areas de la empresa desconocen un sistema de control y sus
beneficios, viéndose inmersos e incursionando en errores. Adicionalmente, no es evidente una
supervision periddica de las actividades de control; lo que puede llevar a la organizacion a
causar un sin nimero de errores en sus actividades cotidianas, siendo como un punto critico que
conlleva mala toma decisiones y desconocimiento de una aplicacion de politicas y
procedimientos dentro de la empresa, ya que un buen sistema de control interno disefiado
contribuira al logro de los objetivos de la entidad. Asimismo, con la propuesta que se ha indicado
para mejorar los procesos operativos y luego de haber evaluado los procesos que realiza por cada

area; es decir, lograr que los procesos de sus operaciones estén bien definidos y organizados,



para que alcancen niveles éptimos, disminuyendo los riesgos e irregularidades dentro

UNIVERSAL JCK.

Palabras claves

Control interno, modelo COSO, centro de ensefianza automovilistica, organizacion.

Abstract

The objective of this research was to implement an operational internal control system in the
Universal JCK company in the city of Armenia, Colombia. The type of study corresponds to a
descriptive type in order to detail processes, standards, audit reports, ordering, analysis and
classification of information. The research was developed based on the components of the COSO
model and the information provided by each of the representatives of each area, for which the
level of the study variables and their interrelationship had to be analyzed, to later support in
concise form the conclusions and recommendations with which they can improve the
management of their processes for each area that it has. The sample is made up of the
administrative and operational part of the company. The approach is qualitative and quantitative;
Both an interview, a survey and an internal control questionnaire were applied, reinforced with
documentary research to confirm the veracity of the information provided. The results show that
many of the areas of the company are unaware of a control system and its benefits, seeing
themselves immersed and making mistakes. Additionally, periodic supervision of control
activities is not evident; which can lead the organization to cause a number of errors in its daily
activities, being a critical point that leads to poor decision making and ignorance of an

application of policies and procedures within the company, since a good control system The



internal designed will contribute to the achievement of the entity's objectives. Also, with the
proposal that has been indicated to improve operational processes and after having evaluated the
processes carried out by each area; that is, to ensure that the processes of its operations are well
defined and organized, so that they reach optimal levels, reducing risks and irregularities within

UNIVERSAL JCK.

Keywords:

Internal control, COSO model, automotive education center, organization
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Introduccién

El proposito de toda organizacion es buscar una maxima eficiencia en sus funciones
operacionales, evitando de esta manera pérdidas que son representadas en utilidades, es por esto
que un sistema de control interno operacional propuesto para UNIVERSAL JCK traera consigo

beneficios para la empresa adaptados al contexto de globalizacion.

Las empresas son la caracterizacion mas elocuente del tejido econdmico de cualquier pais, sea
desarrollado o subdesarrollado. Es por ello que deben establecer un control interno que les
permita el progreso econdémico esperado, poder mantenerse en el mercado, y contribuir asi a la
economia del pais. Por tanto, el control interno es una herramienta surgida de la imperiosa
necesidad de accionar proactivamente, a los efectos de suprimir o disminuir significativamente la
multitud de riesgos a la cual se hayan expuestos los distintos tipos de organizaciones, sean

privadas o publicas, con o sin fines de lucro. (Quinaluisa, et al., 2018)

La no implementacion de un sistema de control interno en una organizacion conlleva a la falta
de control en sus operaciones abarcando consigo un latente riesgo en sus procesos. El presente
trabajo titulado Implementacion de un sistema de control interno operativo en la empresa
Universal JCK de la ciudad de Armenia, Colombia busca consigo mejorar los procesos y asi
determinar de qué manera se estdn manejando cada una de las areas buscando un eficiente

manejo de los recursos en aras de alcanzar los objetivos propuestos por la organizacion.
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1. Problema

1.1. Planteamiento del problema

Para la administracion moderna, el tener una clara comprension del concepto y el alcance de
un Sistema de Control Interno constituye un factor clave para los propdsitos de alcanzar una
utilizacién eficaz de los recursos al evitar o disminuir las pérdidas por concepto de desvios y
despilfarros, fraudes, conductas corruptivas y la produccion de un bien sin la calidad requerida
por el mercado al que esta dirigido. El control interno es una herramienta Gtil mediante la cual la
administracion logra asegurar, la conduccion ordenada y eficiente de las actividades de la

empresa. (Aguinaga, 2016)

Adicionalmente, el control interno se hace necesario entre otros aspectos debido a la
evolucion tecnoldgica que permita salvaguardar la informacion y la estandarizacion de los
procesos en las organizaciones, con el fin de garantizar la calidad de los productos y servicios
que ofrece. Con los resultados obtenidos se podra realizar la estimacion del Riesgo de Control,

determinando el nivel de confianza y riesgo de la organizacion (Quinaluisa, et al., 2018)

Estudios a nivel nacional concluyen que a través de un adecuado sistema de control interno,
se dispondran las condiciones necesarias para generar informacion pertinente, confiable, Gtil y
relevante para cimentar el proceso de toma de decisiones, y se fijaran los insumos basicos para
dirigir las acciones por ejecutar en futuros periodos operacionales de acuerdo con las situaciones

que se presenten. (Stefanell y Barrios, 2016)
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Universal JCK es una organizacion cuya mision es formar conductores competentes para el
trabajo y el desarrollo humano acordes a las necesidades sociales y laborales, cumpliendo las
politicas nacionales establecidas en el Decreto 1079 de 2015, Decreto 1500 y Resolucion 3245
de 2009 del Ministerio de Transporte, mediante metodologias interactivas que contribuyan a la

formacion integral. (Universal JCK, 2017)

Debido a fallas encontradas en la parte operacional y delegacién de funciones en la
organizacion, la asamblea general tomo la decision de implementar un sistema de control
interno puesto que toda empresa que busque sobrevivir en un mercado competitivo, no solo
requiere mejoras en su proceso productivo sino que las areas ejecutivas hagan uso de sistemas de
control adecuados, confiables como factor clave del éxito, con el fin de contribuir en la mejora
de los procesos, trayendo consigo el aumento de utilidades y la preparacion de informes para
futuros procesos de auditoria por parte de entidades encargadas de la verificacion y
cumplimiento de la norma, como lo son el Ministerio de Transporte y Ministerio de

Educacion. (Medina, Atencio, Romero y Castro, 2002)

Asi, Universal JCK manifiesta que dentro de la parte no operacional no se cuenta con un
conjunto de nuevas tecnologias que permitan a los usuarios tener acceso al centro de ensefianza
automovilistica (CEA) de manera globalizada, viéndose inmersos en lo que se cataloga como la
resistencia al cambio por parte de la empresa, influyendo directamente en el no aumento de
obtencion de utilidades por parte de la organizacion. (Duque, de Ocampo y Velasquez , 2013)
plantea como método de expansidn cinco estrategias directas, mejorar la percepcién de calidad y
confianza, variables que son muy medidas en la toma de decisiones de los usuarios de este tipo

de servicios; el posicionamiento de marca a través de un eficiente trabajo de cuidado y manejo
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de imagen corporativa; la implantacion de estrategias hibridas de promocién, implementando
tacticas publicitarias tradicionales como modernas y por Gltimo la extension de marca que busca

penetrar otros mercados no explorados aun por la competencia.

Los procesos de ensefianza en universal JCK se ven limitados a tan solo como maniobrar el
vehiculo, unas clases basicas de mecanica y la reglamentacion tedrica impartida por parte de los
instructores. Estas clases tedricas resultan para los aspirantes un poco monétonas y magistrales
generando esto la poca atencion y el desinterés de quienes van a adquirir su licencia de
conduccion llevando consigo la no apropiacion correcta o completa del conocimiento a la hora
de conducir un vehiculo. En Cortes, 2017 se propone la implementacion de un aula virtual para
el desarrollo del curso de mecanica basica en la cual se encuentran dispuestos recursos y
actividades tales como foros, cuestionarios tareas, chats etc. que el estudiante podra tener acceso
de acuerdo a las orientaciones del docente en el tiempo y lugar que estime conveniente para que

sea un complemento de las clases presenciales.

La administracion de la escuela de formacion de conductores en busca del logro de sus
objetivos y atado a la normativa, busca mediante nuevas tendencias mejorar el proceso de
ensefianza para los aspirantes a adquirir la licencia de conduccion, es por esto que mediante el
sistema de control interno se identificaran las falencias en este proceso para dar pronta

correccion. Por lo anterior se plantea la siguiente pregunta.

¢ Qué beneficios traera consigo la realizacion de un diagndstico para la implementacién de un
sistema de control interno operativo en la empresa Universal JCK de la ciudad de Armenia,

Colombia?
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1.2 Justificacion

Para lozano y Tenorio un adecuado Sistema de Control Interno llega a ser parte importante de
una entidad, pues garantiza salvaguardar los bienes de la entidad y hace confiables los registros y
resultados contables por lo cual es una accion indispensable para la marcha y mejora de la

misma. (Aguinaga, 2016)

Sin importar el tipo de organizacion (tamafio, estructura y naturaleza), las empresas se
encuentra rodeada de diversos factores que pueden impactar el cumplimiento de los objetivos y
la continuidad del negocio. Por tal motivo, el control en las organizaciones se propone como
herramienta indispensable para proteger sus recursos, y de esta manera evitar pérdidas
significativas. Le permite mantener la competitividad en el entorno en el que desarrolla sus
negocios. Y de igual forma podra aumentar la eficiencia operativa, resolver conflicto de
intereses, guiar a las personas hacia el logro de los objetivos y evitar todo tipo de problemas
(legales, ambientales, etc.). Ademas, proporciona seguridad en la efectividad y eficiencia de las
operaciones, el acatamiento de las leyes y regulaciones, y la confiabilidad de la informacion

financiera. (Morales, 2016)

El Control Interno es un proceso que es realizado por el grupo de colaboradores en cada
nivel de la organizacion, de tal forma que se pueda generar una seguridad razonable tras el

cumplimiento de varios objetivos.

Dentro de estos objetivos estan los de lograr la eficiencia y eficacia en las
operaciones, generar un grado de alta confiabilidad en la generacién de la informacién,

en especial la financiera y finalmente lograr el objetivo de cumplimiento de todo tipo de
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normatividad que estd asociada a la naturaleza de las operaciones que realiza la empresa en

un periodo. (Montoya, 2016)

Cuando se hace referencia al primer objetivo “eficiencia y eficacia en las
Operaciones” asi lo documenta Huertas “la eficacia es la obtencion de los resultados marcados
como objetivos y puede ser expresada en cantidad, la eficiencia se logra cuando el objetivo

perseguido se obtiene con el minimo de inputs” (Montoya, 2016)

Un estudio denominado “Las pyme: Una mirada a partir de la experiencia académica del
MBA PYME” plantea que estas deben alinearse con las tendencias que impone la gerencia del
siglo XXI, en donde la competitividad se convierte en el eje central del negocio, la produccion
del conocimiento en el factor determinante para transformar este tipo de empresas y estimular,
entre otros: la creatividad, la generacion de conocimientos y la creacion de productos y servicios

sucita Villegas e lvan, (2010).

Universal JCK es una organizacion catalogada segun el cédigo de comercio como una
Sociedad por acciones simplificada, la cual genera 14 empleos directos en la parte operacional
como lo son los instructores, generando asi progreso para la familia de estos empleados. Segln la
CEPAL (2014), las PYME"S en América Latina representan aproximadamente 99 % del total de
empresas, ademas estarian generando casi 67 % de los empleos en el pais. Lo anterior es un
aspecto fundamental que justifica la ejecucion de la pasantia aprovechando los aportes
profesionales para la correcta toma de decisiones y el correcto dinamismo; trayendo consigo el

crecimiento economico y social de la organizacion.
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Para la organizacion, posterior a la revision de los informes de auditoria donde se evidencio
una serie de no conformidades y se identificaron problemas en la delegacion de funciones, en
aras del cumplimiento del OBF (objetivo basico financiero), hacer crecer la empresa, busca

implementar un sistema de control interno operativo.

Por otra parte, Universal JCK busca la mejora continua de sus procesos. Como lo refiere

Cortez Salamanca y Pantoja, (2017)

Los cambios sociales, culturales, politicos, econdmicos y tecnolégicos de los
Gltimos treinta afios le presentan a este sector empresarial un reto importante, ya
que las pymes deben estar preparadas para crear y mantener ventajas
competitivas, agregar valor a sus productos y servicios e igualmente tener
rentabilidad y sostenibilidad, pues un aspecto importante respecto de la
productividad tiene que ver con la generacién de diferenciacion y adaptabilidad

en las nuevas tendencias del mercado. (p.3)

Es por esto que mediante un sistema de control interno se busca identificar las falencias en
los procesos de control y la 6ptima verificacion de los mismos estando a la vanguardia de los

mercados.

La ejecucidn de la pasantia en la ciudad de Armenia donde se encuentra ubicado el centro de
formacion de conductores, permite al estudiante llevar los conocimientos adquiridos en la
Corporacion Autonoma del Cauca y aplicarlos de manera correcta en esta region dando a
conocer asi el potencial de los futuros profesionales de la institucion. Ademas, el hecho de

realizar este proyecto en otra region del pais permitirad la adquisicion de nuevos conocimientos
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que seran de vital importancia para la formacién del profesional, entre tanto se aplicaran los

conocimientos adquiridos durante la etapa de la carrera, siendo aprovechados por Universal JCK.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general.

Establecer un diagnostico para la implementacidn de un sistema de control interno

operativo en la empresa Universal JCK de la ciudad de Armenia, Colombia.

1.3.2. Objetivos especificos.

Verificar el cumplimiento de los cinco elementos del control interno establecidos por

JCK

Identificar el nivel de servicio a los clientes externos (estudiantes) para el

mejoramiento continuo

Analizar el conocimiento de las funciones a idoneidad de los clientes internos

(instructores)

2. Capitulo I1: Marco tedrico o referentes conceptuales

Villao (2015), en su proyecto de investigacion titulado, Manual de control interno para el area
contable del sindicato de choferes profesionales Escuela de Conduccion de Santa Elena,
concluy6 gue un manual de control interno permite la identificacion de riesgos que protegen los
recursos de posibles fraudes e irregularidades. Ademas, de la elaboracion del manual de

funciones para los empleados que es esencial porque contiene lineamientos relativos a la
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confiabilidad de informacion, eficiencia y eficacia de las operaciones y cumplimiento de leyes y

normas.

Espitia (2019), Vega de la cruz (2016) llegaron a la conclusion que los manuales y
aplicativos resultan dar verdaderos resultados puesto que facilitan a las organizaciones el
desarrollo de sus actividades de una manera mas rapida y confiable; teniendo una clara estructura
organizacional, la empresa podra cumplir con las metas propuestas y de esta manera aumentar
sus utilidades, llevando consigo la disminucion en el tiempo de las tareas lo que se refleja en el

bienestar de cada empleado.

Lopez y Canizares, (2018) Manifestaron que el control interno dentro de toda empresa es de
gran importancia ya que es una herramienta necesaria para el optimo funcionamiento de la
misma. Una organizacion que cuente con un excelente sistema de control interno de las
actividades y de los recursos, es un ente econémico solido ya que tiene la fiabilidad en todas y
cada una de sus operaciones, ademas se puede prever a tiempo los riesgos para eliminarlos

completamente o de no ser posible minimizarlos y evitar asi pérdidas econdémicas.

La anterior interpretacion permite concluir que el sistema de control interno es un medio para
llegar a la optimizacion de la empresa en procesos de control, no se trata Unicamente de un
conjunto de manuales de politicas y formas, sino de personas que ejecutan actividades en cada
nivel de una organizacion, no se trata Gnicamente de un conjunto de manuales de politicas y

formas, sino de personas que ejecutan actividades en cada nivel de una organizacion.

En Angulo Quiroz y Sanchez (2018) con su estudio, Metodologia de Control Interno para las

Pequefias Empresas “CIPE”, llegaron a la conclusién que:
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Las pequefias empresas no utilizan sistemas de control organizacional. Su
aplicacion es de manera esporadica y basada en la experiencia. Esto se debe
principalmente porque no se conocen los beneficios de su uso, y por el contrario

se desvaloriza por la idea de su alto costo en la implementacion. (p.39)

Los sistemas de control interno en las Mipymes y su impacto en la efectividad empresarial

trabajo realizado por Parra (2014)

Se identificé como las Mipymes pueden pasar de un estado de informalidad y
flexibilidad en los procesos de planificacién y control, hasta una fase de mayor
formalidad, con el establecimiento de procesos y procedimientos, a medida que la

organizacion va creciendo y cumpliendo sus objetivos misionales. (p.143)

Las Mipymes no cuentan con un cédigo de conducta formal que fomente las
actitudes y comportamientos adecuados de los empleados y directivos, sin
embargo, la administracion de las empresas demuestra su compromiso hacia el
comportamiento integral y ético, comunicado a todos los empleados, lo que

contribuye significativamente a propiciar un ambiente de control efectivo. (p.143)

Como lo menciona el estudio anterior las tareas y responsabilidades tiene que ir directamente
relacionadas con la revision y registro de las transacciones asignadas a diferentes personas. El
control interno no debe ser un tema manejado de forma informal, los empleados deben conocer
sus funciones y competencias razon por la cual debe existir un manual de funciones y
procedimientos formalizado; los jefes de cada area deber hacer un seguimiento y continuo para

obtener exactitud en los resultados a obtener.



27

Leal y Valderrama, (2017) manifestaron que las organizaciones, refiriéndose exactamente
a las pymes, requieren un sistema de control donde se cuide y vele por los activos de la empresa;
se dé veracidad de los datos para la toma de decisiones. Por otra parte, el cumplimiento de las
normas establecidas en el manual de control interno permitira a la organizacion el cumplimiento

de sus objetivos.

Las autoras concluyen que la implementacién de un sistema de control interno
independientemente del tamafio de la organizacidn serd beneficioso en la eficiencia de los
procesos, fluctuaciones en la volatilidad del mercado e identificacion de manera rapida de las
oportunidades, viéndose esto reflejado en sus estados financieros presentados a terceros para la
obtencion de inversiones (Créditos con entidades financieras) y posibles aliados estratégicos

(inversionistas).

Saltos y Sosa, (2019) refiere que las cuestiones abordadas en el trabajo permiten concluir que
existe una estrecha relacion entre la innovacion, el control interno y el aporte de las pymes al
desarrollo social. Innovar es fundamental para mejorar la productividad de las microempresas,
las cuales deben mostrar un alto nivel de organizacién y control que les permita a sus duefios y
demas actores internos sostenerlas en el tiempo y favorecer, en mayor medida, el crecimiento

social de la poblacion.

Es de incuestionable relevancia para el microempresario comprender el papel de la innovacién
en el control interno de las pymes, pues ello le permitira visualizar los procesos de forma mas
clara y contribuir a que el negocio se desarrolle méas eficaz y eficientemente. Las evidencias

revelan que las herramientas de control e innovacion no siempre estan al alcance de todos los



28

microempresarios, ya sea por su falta de capacidad adquisitiva o por desconocimiento, situacion
que debe revertirse a través de nuevas politicas publicas o de alianzas con empresas de mayor

rango econémico.

En tal sentido, en Ecuador, el Estado, las universidades, las empresas y sus profesionales
tienen la meta de comportarse como lo que son, los actores fortalecedores del conocimiento, la
innovacién, encargados de propiciar politicas pablicas incluyentes, especificamente en relacion
con las microempresas como agentes importantes en la dinamizacién de la economia del pais.

Saltos, Macias y Ceballos, (2019)

Finalmente, a pesar de las dificultades que impiden el adecuado desenvolvimiento de la
actividad de las pymes en Ecuador, no queda duda de que existe un gran potencial en estas
empresas debido a que constituyen un elemento clave en la generacion de empleo, lo que

contribuye al desarrollo social, particularmente en el caso del canton Portovigjo.

2.1 Componentes del modelo coso (control interno)

2.1.1 Entorno de control.

El entorno de control tiene una influencia profunda en la manera como se estructuran las
actividades del negocio, se fijan los objetivos y se consideran los riegos. Este componente se ve
dirigido por la cultura de la organizacion, es decir, politicas, procedimientos, codigos de ética,
que fomenten la conciencia de control de los miembros de la entidad. Es en este componente
donde se generan las actividades de las organizaciones, las cuales responden a la filosofia de

gestion de la gerencia, compuesto por el compromiso ético de los accionistas y la integridad que
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debe reflejarse en todos los niveles de la entidad. A partir de la mision y visién de la
organizacion, surge el compromiso de los miembros a desarrollar sus operaciones alineado a las
directrices de la alta gerencia. Los factores que integran este componente comprenden: la
integridad y los valores éticos, los incentivos para el personal, el compromiso para la
competencia, la filosofia y estilo de operacion de la administracion, la estructura organizacional,
el consejo de directores o comité de auditoria, la asignacion de autoridad y responsabilidad, las
politicas y practicas sobre recursos humanos, entre otros. Para lograr un ambiente de control
adecuado se deben tomar en cuenta aspectos como: el estilo de gerencia, la estructura
organizacional, el compromiso por ser mejores y la division del trabajo. En concordancia a lo
expuesto se entiende que el ambiente de control crea el tono de la organizacion al influir en la
conciencia de control del personal y puede verse como el fundamento de los demas

componentes. (L6pez, 2017)

2.1.2 Evaluacién de los riesgos.

La entidad debe conocer, predecir y aproximarse a los riesgos, que podrian afectar la
consecucién de los objetivos, con el objeto de implementar mecanismos que identifiquen,
examinen y mitiguen los potenciales riegos. Se pueden diferenciar dos tipos de riesgos en una
organizacion: el riesgo de control y el riesgo inherente. El riego inherente es propio de las
actividades o procesos de la organizacion, que pueden incidir en la probabilidad de continuar el
postulado de negocio en marcha; en tanto que el riesgo de control se entiende como la
posibilidad de que presentandose errores de importancia no puedan ser detectados por los
sistemas de control de la entidad impidiendo el logro de los objetivos organizacionales. Existen

metodologias favorables para la identificacion y valoracion de los riesgos, entre las mas comunes
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encontramos las matrices y los manuales de referencia. En este proceso de identifican riesgos
interno y/o externos, por cada objetivo importante a nivel de actividad. Posterior a la
identificacion y valoracion es necesario reducir, administrar o compartir los riesgos, se puede

realizar este analisis mediante un plan de mitigacion. (Lépez, 2017)

2.1.3 Actividades de control.

Se deben establecer y ejecutar politicas y procedimientos para ayudar a asegurar que se estan
aplicando efectivamente las acciones identificadas por la administracién como necesarias para
manejar los riesgos en la consecucion de los objetivos de la entidad. Las actividades de control
son las politicas y procedimientos a asegurar que las directivas administrativas se lleven a cabo.
Ayudan a asegurar que se tomen las acciones necesarias para orientar los riesgos hacia la
consecucion de los objetivos de la entidad. Las actividades de control se dan a todo lo largo de la
organizacion, en todos los niveles y en todas las funciones. Incluyen un rango de actividades
diversas como aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, revisiones de
desempefio operacional, seguridad de activos y segregacion de funciones. Son las politicas y
procedimientos, ademas de las que se incluyeron en los otros cuatro componentes, que ayudan a
asegurar que se implementen las acciones necesarias para abordar los riesgos que entraia el
cumplimiento de los objetivos de la entidad. Potencialmente existen varias actividades de control
en cualquier entidad, incluyendo los controles manuales y automéaticos. COSO expresa que las
actividades de control generalmente se relacionan con politicas y procedimientos que pertenecen:
i. La separacién de responsabilidades ii. EI procesamiento de la informacién iii. Los controles
fisicos iv. Las revisiones del desempefio El desarrollo de actividades de control relacionadas con

estos tipos de politicas y procedimientos con frecuencia se incluyen en los siguientes cinco tipos
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de actividades de control especificas, que se analizan a continuacién. 24 i. Separacion adecuada
de las responsabilidades ii. Autorizacion adecuada de las operaciones y actividades. iii.
Documentos y registros adecuados. iv. Control fisico sobre activos y registros. v. Verificaciones

independientes referentes al desempefio (Rodruiguez y Vega, 2016)

2.1.4 Informacién y comunicacién.

Los sistemas de informacion y comunicacion se interrelacionan. Ayudan al personal de la
entidad a capturar e intercambiar la informacion necesaria para conducir, administrar y controlar
sus operaciones. Debe identificarse, capturarse y comunicarse informacion pertinente en una
forma y en un tiempo que les permita a los empleados cumplir con sus responsabilidades. Los
sistemas de informacion producen reportes, contienen informacion operacional, financiera y
relacionada con el cumplimiento, que hace posible operar y controlar el negocio. Tiene que ver
no solamente con los datos generados internamente, sino también con la informacion sobre
eventos, actividades y condiciones externas necesarias para la toma de decisiones, informe de
negocios y reportes externos. La comunicacion efectiva también debe darse en un sentido
amplio, fluyendo hacia abajo, a lo largo y hacia arriba de la organizacién. Todo el personal debe
recibir un mensaje claro de parte de la alta gerencia de que responsabilidades de control deben
tomarse seriamente. Debe entender su propio papel en el sistema de control interno, lo mismo
que la manera como las actividades individuales se relaciona con el trabajo de otros. Deben tener
un medio de comunicar la informacion significativa. También necesitan comunicarse
efectivamente con las partes externas, tales como clientes, proveedores, reguladores y
accionistas. El propésito del sistema de informacion y comunicacion de contabilidad de la

entidad es iniciar, registra, procesar e informar de las operaciones de la entidad y mantener la
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responsabilidad por los activos relacionados. Una informacion contable y sistema de
comunicaciones tiene varios subcomponentes, que, por lo general, estin compuestos por
diferentes tipos de transacciones como ventas, devoluciones de ventas, entradas de efectivo,
adquisiciones, etc. Para cada clase de operacion, el sistema contable debe satisfacer los seis
objetivos de auditoria relacionados con la operacion, que se identificaron anteriormente.

(Rodruiguez y Vega, 2016)

2.1.5 Supervisién y monitoreo

Con la finalidad de alcanzar el concepto de mejoramiento continuo, todo proceso que se
desarrolle en una organizacion debe ser supervisado y monitoreado; para ello se requiere de un
sistema de control interno flexible que responda de manera &gil y se adapte a las condiciones. Al
monitoreo se lo clasifica en permanente o periddico en relacion a su periodicidad. EI monitoreo
sera periodico cuando existan plazos establecidos para su desarrollo, en tanto que el monitoreo es
permanente cuando se realizan de forma continGia presentandose de manera jerarquizada, es
decir, se revisan los niveles inferiores hasta llegar a los niveles superiores, quienes son los
responsables de realizarlo. Revista Killkana Sociales. Vol. 1, No. 1, Enero-Abril, 2017 34 Lépez
y Pesantez Por lo tanto, los sistemas de control interno requieren que sean monitoreados,
valorando el desempefio del sistema en el tiempo, 0 sea, en el curso de las operaciones. El
alcance y la frecuencia de las evaluaciones separadas dependeran de la valoracion de riesgos y de

la efectividad de los procedimientos de supervisién empleados. (Rodruiguez y Vega, 2016)
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2.2. Marco conceptual

2.2.1 Control interno. Sistema de Control Interno, es la agrupacion de todos los procedimientos
que se 12 siguen en un debido control como por ejemplo acciones, procedimientos etc.,
incluyendo las actitudes de todos los integrantes de la empresa como son sus directivos y
personal, instaladas y organizadas en cada Ente. Si bien es cierto corresponde a la persona
del ente, utilizar las herramientas necesarias del Sistema de Control Interno, sin embargo,
debe sefialarse que toda la responsabilidad de su puesta en marcha y mantenimiento le
corresponde a todo el ente juridico, es decir, la Alta Gerencia (Directores, Presidentes
Ejecutivos, Directores Regionales, Gerentes Generales, Gerentes Centrales), Gerentes de
Linea, Gerentes de Apoyo y Gerentes de Soporte; Sub Gerentes, Jefes de Divisiones, de
Departamentos y de Oficina) y de los Niveles Operativos. Picoloto (2013). Asencio,

Gonzalez y Lozano, (2017)

2.2.2 Centro de ensefianza automovilistica. Art.12.Todo Centro de Ensefianza
Automovilistica, es un establecimiento docente de naturaleza pablica, privada o mixta,
que tenga como actividad permanente la instruccién de personas que aspiren a obtener el
certificado de capacitacion en conduccidn, o instructores en conduccion. (Codigo

Nacional de Transito, 2002)

2.2.3 Accidn correctiva. Para Santillan cuando la empresa experimenta un incumplimiento de
requerimientos del sistema de gestion de calidad se generan las denominadas no
conformidades, ante las cuales la empresa debe realizar las acciones correctivas necesarias

a fin de eliminar las causas que las originan. La implementacion eficaz de una accion
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correctiva se basa en un pormenorizado analisis que permita encontrar la causa raiz del

problema, lo que evita la recurrencia de la no conformidad. (Santillan, 2018)

2.2.4 Accidn preventiva. Uno de los principios de la accion preventiva es evitar riesgos:
Principio tajante, inspirador de toda la normativa en materia de seguridad y salud. El
empresario debera identificar los riesgos existentes en su empresa y considerara para ello
tanto los factores objetivos como subjetivos. Una vez determinados los riesgos derivados
de la propia organizacion de la empresa, del proceso productivo o de la utilizacién por los
trabajadores de equipos, instrumentos, maquinas, el empresario procedera a eliminar de
raiz la posibilidad de que un trabajador sufra un determinado dafio derivado del trabajo.

(Guerrero, 2018)

2.2.5 El termino eficacia. La eficacia exige concentrar los esfuerzos de una entidad en las
actividades y procesos que realmente deben llevarse a cabo para el cumplimiento de los
objetivos formulados especificamente para la eficacia y madurez del control interno.
(Alegria, y Janeth (2013) Siendo este el grado en que se logran los objetivos y metas de un

plan, es decir, cuanto de los resultados esperados se alcanzé.

2.2.6 Gestion orientada a resultados. Es el enfoque orientado a lograr cambios importantes en
la manera en que operan las organizaciones, mejorando el desempefio en cuanto a los
resultados como la orientacion central. Proporciona el marco de la gestion y las
herramientas para la planificacién estratégica, la gestion de riesgos, el monitoreo del

desempefio y la evaluacion. (CEPAL, 2018)
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2.2.7 Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Garcia, Quispe, y Raez (2003)

2.2.8 Auditoria Interna. La auditoria constituye una herramienta de control y supervision que
contribuye a la creacién de una cultura de disciplina de la organizacion y permite
descubrir fallas en las estructuras o vulnerabilidades existentes en la organizacion.
Asimismo, la auditoria interna es una sola funcion practicada internamente por el propio
personal de la empresa o también bajo la modalidad de outsourcing del departamento de

auditoria interna. lturriaga, de Ledn Contreras y Villavicencio. (2017)

2.2.9 Auditoria Externa: Es la evaluacion sistematica llevada a cabo por un ente externo a la
institucion evaluada. Su propdsito es verificar la realizacion de los procesos de auditoria
pag. 11 interna y autocontrol, implementando el modelo de auditoria de segundo orden.
Las entidades que se comporten como compradores de servicios de salud deberan
desarrollar obligatoriamente la auditoria en el nivel de auditoria externa. (Chiliquinga,

2018)

2.2.10 Riesgo financiero.

La administracion del riesgo empresarial es el proceso por el cual la direccion de una empresa u
organizacion administra el amplio espectro de los riesgos a los cuales estd expuesta (tanto
de mercado como operacionales) de acuerdo con el nivel de riesgo al cual esta dispuesta a

exponerse segun sus objetivos estratégicos. (Mufioz, Arenas y Garcia. 2017 p.45)
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2.2.11 Los mapas de riesgo. Son una herramienta insustituible para detectar las areas y
los elementos sometidos a riesgo y asi poder distribuir los esfuerzos proporcionalmente a
los niveles de afectacion. Es decir, conocer el nivel potencial de impacto de la inundacién
sobre los diversos elementos distribuidos en el territorio ayuda a analizar, a tomar

decisiones y a desarrollar medidas de gestién. (Masgrau, 2014)

2.2.12 Planeacion estratégica. Segun Chiavenato cada dia que pasa, las organizaciones estan
sufriendo las fuertes presiones de la competencia en el mercado en que acttan, lo que las
obliga a mantenerse en un proceso continuo de alerta, adaptacion y adecuacion a las
condiciones cambiantes del entorno. El objetivo principal de la planeacion estratégica es
sentar las bases necesarias para las maniobras que permitiran a las organizaciones navegar
y perpetuarse, incluso ante las condiciones dindmicas cambiantes del contexto de los

negocios que son cada vez mas adversas e imprevisibles. (Chiavenato, 2017)

2.2.13 Los Sistemas de gestion de calidad. Segun la revision en la literatura tienen cada
vez mas importancia en todo el mundo debido a su simplicidad para ser aplicados
ademas que se pueden adaptar a todas las empresas, instituciones u organizaciones que
requieran mejorar la calidad ya sea de su produccién o del servicio que se preste.

(Velastegui, Ibarra y Villavicencio, 2017)

2.2.14 Satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente es uno de los aspectos mas analizados
en el marketing y la psicologia de consumo. Los dos motivos principales son: Por un lado,

su medicién sirve como aproximacion para valorar si las organizaciones actan en base a



37

sus objetivos y por otro lado, su compresidn permite obtener predicciones sobre el

comportamiento futuro del cliente.

Por otro lado en la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes y por ende en el mercado,
por ello. El objetivo de mantener satisfecho al cliente ha traspasado fronteras del
departamento de mercadotecnia para convertirse en uno de los principales objetivos de

todas las areas funcionales de las empresas exitosas. (Eras, 2018)
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2.3. Marco legal

Los centros de ensefianza automovilistica estan regidos por las siguientes normas:

1) Ley 1397 de 2010 por el medio del cual se modifica la ley 769 de 2002.

Articulo 15. Constitucion y funcionamiento. El ministerio de transporte reglamentara la
constitucion y funcionamiento de los centros de ensefianza automovilistica de conformidad con

lo establecido en la ley. (MINTRASPORTE, 2010)

2) Resolucion 3245 de 21 de julio de 2009

Ministerio de transporte

Contenido: ministerio de transporte. Reglamenta el decreto 1500 de 2009 y establece

requisitos para la habilitacion de los centros de ensefianza automovilistica.

Temas especificos: cddigo nacional de transito, ministerio de transporte, funciones del
ministerio de transporte, centro de ensefianza automovilistica, licencia del centro de ensefianza
automovilistica, competencia del ministerio de transporte, funcionamiento del centro de

ensefianza automovilistica, habilitacion del centro de ensefianza automovilistica


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0769_2002.html#15
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3) DECRETO 1079 DE 2015 Parte 3 Reglamentaciones en materia de transito,

titulo 1. Centro de ensefianza automovilistica.

Articulo 2.3.1.1.0bjeto.EI presente titulo tiene por objeto establecer los requisitos para la
constitucion, funcionamiento, habilitacion y clasificacion de los Centros de Ensefianza
Automovilistica, determinar los requisitos para el funcionamiento de los programas de
capacitacidn en conduccion o de instructores en conduccion y demas requisitos necesarios para

su habilitacion. (Decreto 1500 de 2009, articulo 1°)

3. Capitulo 111 Metodologia

3.1Tipo de estudio

El enfoque de la investigacion

Los métodos hibridos o mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de la investigacion e implican la recoleccion y anélisis de datos tanto cuantitativos como
cualitativos, asi, como una integracion y discusion conjunta para realizar inferencias producto de

la informacion recaudada. (Hernandez y Torres, 2018)



40

El tipo de investigacion

La intervencion corresponde a tipos descriptivos en razon de detallar procesos, normas,
informes de auditorias, ordenamiento, analisis y clasificacion de informacion. (Hernandez y

Torres, 2018)

Método de investigacion

Tratamiento de la informacion

. Objetivo 1.

Verificar el cumplimiento de los cinco elementos del control interno establecidos por

JCK

Se generara una matriz COSO que arroje el porcentaje de cumplimento de cada area de la

organizacion.

Con la elaboracién de matrices de riesgos basado en metodologias se logra evidenciar y
explotar los principales riesgos que pueden afectar a la organizacion, generar conciencia de las
afecciones que podria tener y sobre todo el contar con planes de accion que mitiguen dichos
eventos potenciales, los cuales tienen como resultado el apoyo a la consecucion de los objetivos

de la empresa y la creacion de valor de la misma. (Mufioz, 2016)

Durante el periodo de pasantia se verificara el cumplimiento de lo establecido en el sistema de
control interno respecto a procesos y procedimientos realizados en la organizacion para asi medir

el grado de efectividad del mismo y evitar fraudes en los procesos.
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Asimismo, la organizacion, en aras del logro de sus objetivos y después de haber asumido un
costo por el diagndstico para el sistema a implementar se le sugiere hacer un seguimiento

bimensual para obtener el beneficio total de este sistema de control interno operativo.

Objetivo 2

Identificar el nivel de servicio a los clientes externos (estudiantes) para el

mejoramiento continuo

Para dar cumplimiento al objetivo 1determinamos una muestra para los clientes

Para el correcto diagndstico de la organizacion, se recolectara informacion con el método de
entrevistas iniciaremos una entrevista al personal administrativo . Y otra al personal operativo

de la empresa, con una serie de preguntas previamente verificadas.

Segln Troncoso y Amaya la entrevista se enmarca dentro del quehacer cualitativo como una
herramienta eficaz para desentrafiar significaciones, las cuales fueron elaboradas por los sujetos
mediante sus discursos, relatos y experiencias. De esta manera se aborda al sujeto en su
individualidad e intimidad. Por esto, el texto tiene como objetivo establecer una guia practica y
necesaria para la consecucién correcta de entrevistas en el rea de la investigacion cualitativa en

salud. Asi, también presentan los pasos y técnica. (Troncoso y Amaya, 2016)

Adicionalmente, se hara una encuesta los estudiantes para recopilar informacion desde

terceros, siendo esto vital para el mejoramiento contindo y brindar un excelente servicio.
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Por otro lado, se revisara documentacién para verificar que las no conformidades dadas por
auditores internos y externos a la organizacion hayan tenido su debido cumplimiento siendo este

el complemento para un éptimo diagndstico de la organizacion.(Ver anexo 1)

El estudio del control interno constituye la base para confiar o0 no en los registros contables y
asi poder determinar la naturaleza, alcance y oportunidad de los procedimientos o pruebas de
auditoria. En la actualidad, se ha puesto mucho énfasis en los controles internos y, su estudio y
evaluacion conlleva a todo un proceso que comienza con una comprension, contindia con una
evaluacion preliminar, pruebas de cumplimiento, reevaluacion de los controles, arribAndose

finalmente a limitar o ampliar las pruebas sustantivas. (Carrion, Vinces y Alava, 2017)

Objetivo 3.

Analizar el conocimiento de las funciones a idoneidad de los clientes internos

(instructores)

, Se hara una encuesta los instructores para recopilar informacion de la planta operacional

operacional de la organizacion, siendo esto vital para seguir brindando un excelente servicio.
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Determinar la muestra
Determinamos el numero de encuestas que vamos a realizar
es decir, el nUmero de personas que vamos a encuestar.

Z2.p.q.N
n=
NEZ + 22 p. q.

Z=Nivel de confianza

N=Poblacién-Censo

p= Probabilidad a favor

q= Probabilidad en contra

e= error de estimacion

n= Tamano de la muestra
n: rmuestra esel ndmero repre sentativo del grupo de personas que querernos e studiar (poblacidn]y, por tanto, el nimera
de encuestas que debemosrealizar, o el ndmero de personas que debemos encuestar,
H: poblacidn: esel grupo de personas que wamos a estudiar, |as cuales podran estar conformadas, porejemplo, por
nuestro publico objetivo.
z: nivel de confianza: mide la confiabilidad de los resultados. Lo usual es utilizar un nivel de confianzade 95% {1.96) o de
90% (1.65). Mientras mayor sea el nivel de confianza, mavor confiabilidad tendran los resultados, pero, por otro lado,
mavor serd el ndmero de la muestra, esdecir, mavores encuestas tendremos que realizar.
e: grado de error: mide el porcentaje de eror que puede haber en los resultados. Lo usual es utilizarun grado de error de
5% o de 10%. Mientras menor margen de emor, mayor validez tendran los resultados, pero, por otro lado, mayor serd el
numero de la muestra, es decir, mayores encuestastendremos que realizar.
p: probahilidad de ocurrencia: probabilidad de que ocurra el evento. Lo usual es utilizar una probabilidad de ocurrencia del
S0%.

q: probabilidad de no ocurrencia: probabilidad de que no ocurra el evento, Lo usual es utilizar una probabilidad de no
ocurrencia del 50%. La sumade “p” mas “q" siempre debe dar100%.

Determinar la muestra

Error de estimacion 10%
Poblacion 100
Nivel de confianza 90%
TAMANO DE LA MUESTRA 41

Tabla 1. Formula para determinar la muestra en poblaciones finitas.

Fuente elaboracion propia.
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CALCULO DEL ERROR MUESTRAL PARA POBLACIONES

FINITAS
TAMANO MUESTRA 41
TAMARNO POBLACION 100
95
NIVEL DE CONFIANZA %

ERROR MUESTRAL

Tabla 2 Célculo del error muestral para poblaciones finitas.

Fuente elaboracion propia.

% 05 =5=N_”
n N-1

c=¢
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Para la realizacidon de la encuesta a instructores se tomé una muestra de 6 instructores siendo
estos la mitad de la poblacion méas uno en esta area a entrevistar de esta manera nos da un nivel

de confianza mas alto.

Anexo 1: Documento entrevista a area administrativa de Universal JCK

Evaluacion del componente AMBIENTE DE CONTROL

PREGUNTA RESPUESTA
SI(6) | Sl NO(1) | Descripcion de la
PARCIALMENTE documentacidn soporte o
3) Descripcion de acciones

de mejora

¢Difunde la mision y vision de

Universal JCK?

¢El personal conoce el objetivo
general y los principales procesos a

cargo de la organizacion?
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¢Realiza actividades que fomentan
la integracion de su personal y

favorecen el clima laboral?

¢La organizacion cuenta con un
sistema normativo para la atraccion

de personal?

¢El manual de organizacion de la
unidad administrativa esta
actualizado y correspondes con la
estructura organizacional

autorizada?

¢Los perfiles y descripciones de los
puestos estan definidos y alineados
con las funciones de la unidad

administrativa?

¢El Manual de organizacion y las
demas disposiciones normativas y
de carécter técnico para el

desempefio de las funciones de la
unidad administrativa se difunden

entre el personal?
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¢Difunde y promueve la
observancia de las Normas de
Control Interno para UNIVERSAL

JCK?

Evaluacion del componente ADMINISTRACION DE RIESGOS

PREGUNTA

RESPUESTA

Sl

Sl

PARCIALMENTE

NO

Descripcion de la documentacion
soporte 0 Descripcion de acciones

de mejora

¢Se promueve una cultura de
administracion de riesgos a traves
de acciones de capacitacion del
personal responsable de los

procesos?

¢Se promueve una cultura de
administracién de riesgos a traveés
de acciones de capacitacion del

personal responsable de los




48

procesos?

¢Realiza y documenta la
evaluacion de riesgos de los

principales proyectos y procesos?

¢En la evaluacion de riesgos de
los principales proyectos y
procesos considera la posibilidad

de fraude?

¢Los principales proyectos y
procesos cuentan con sus
correspondientes Matrices de

Administracion de Riesgos?

¢Los principales proyectos y
procesos cuentan con planes de

contingencia?

¢Los principales proyectos y
procesos cuentan con planes de

recuperacion de desastres?

¢Las Matrices de Administracion

de Riesgos, los planes de
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contingencia y los planes de

recuperacion de desastres de los
principales proyectos y procesos
de la unidad administrativa estan

actualizados?

Evaluacion del componente Actividades de control.

PREGUNTA

RESPUESTA

Sl

Sl

PARCIALMENTE

NO

Descripcion de la
documentacidn soporte o
Descripcion de acciones de

mejora

¢Implementa actividades para asegurar
el cumplimiento del manual de

procedimientos?

¢Los principales procesos y proyectos
de la unidad administrativa estan
soportados en sistemas de

informacion?
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¢Los principales procesos y proyectos
de la unidad administrativa estan
soportados en sistemas de

informacion?

¢ Los sistemas de informacion
implementados cuentan con sus
correspondientes planes de
contingencia y recuperacion de

desastres en materia de TIC?

¢ Los recursos institucionales
(financieros, materiales y
tecnoldgicos) de la unidad
administrativa estan debidamente

resguardados?

¢ Tiene implementados controles para
asegurar que el acceso y la
administracion de la informacion se

realicen por el personal facultado?

¢Evalua periédicamente la efectividad
de las actividades de control

implementadas?
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Evaluacion del componente Informacion y Comunicacion

PREGUNTA

RESPUESTA

Sl

Sl

PARCIALMENTE

NO

Descripcion de la
documentacion soporte o
Descripcion de acciones de

mejora

¢Las actividades de control
implementadas contribuyen a que la
informacidn que utiliza y genera sea
de calidad, pertinente, veraz, oportuna,
accesible, transparente, objetiva e

independiente?

¢Las actividades de control
implementadas contribuyen a que la
informacidn que utiliza y genera sea
de calidad, pertinente, veraz, oportuna,
accesible, transparente, objetiva e

independiente?
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Evaluacion del componente Supervision y seguimiento

PREGUNTA

RESPUESTA

Sl

Sl

PARCIALMENTE

NO

Descripcion de la
documentacidn soporte o
Descripcion de acciones

de mejora

¢Evalua que los componentes del
control interno, estan presentes y
funcionan adecuadamente en su

unidad administrativa?

¢Comunica las deficiencias de
control interno de forma oportuna a
los niveles facultados para aplicar

medidas correctivas?

¢Se asegura que sean atendidas las
recomendaciones en materia de
control interno, emitidas por los

auditores internos y externos?




(Presidente del Comité & Secretario, 2018)

Anexo 2: Encuesta instructores
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PREGUNTA RESPUESTA
SI | Sl NO | Descripcion de la
PARCIALME documentacidn soporte o
NTE Descripcion de acciones de

mejora

¢ Conoce sus funciones?

¢ Conoce usted Bajo que norma se

imparten las clases?

Se le brindan espacios de aprendizaje

continuo para mejorar conocimiento?

Recibe su remuneracion justa y a tiempo?

¢ Cuenta con los insumos o herramientas

necesarias para desarrollar sus clases?

¢ Conoce el protocolo para las clases

practicas?

¢ Conoce los procesos que se desarrollan

en la escuela?
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¢, A qué proceso pertenecen dentro de la

empresa?

¢ Conoce usted la normatividad de la

intensidad horaria?

Anexo 2. Fuente elaboracion propia.

Anexo 3: Encuesta estudiantes satisfaccion 2020

la organizacion y los servicios que presta.

Nuestro compromiso es brindar un servicio de calidad, y para lograrlo su opinion es de maxima

importancia. Agradecemos la informacion que usted suministre, la cual se traducira en beneficio de

los criterios de cada una de las areas de gestion institucional:

A continuacion marque con una X el nivel de satisfaccion que usted tiene con respecto a

CRITERIOS

Satisfecho

3)

Medianamente

Satisfecho

)

Insatisfecho

1)

NS/ NR

Nivel de actualizacion y
utilidad de los temas y
contenidos en la tematica vista

en clase

El proceso de evaluacion del

aprendizaje desarrollado en
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Universal JCK

Los recursos didacticos y
tecnologicos con los que cuenta

Universal JCK.

El nivel de idoneidad de los

instructores de Universal JCK

La atencién brindada a los
estudiantes con necesidades o

condiciones especiales

El ambiente en Universal JCK

Recomendaria a familiares y
amigos los servicios de

Universal JCK

Se considera apto para salir a

conducir

La planta fisica de Universal

JCK

Las condiciones de seguridad y
proteccion dentro de Universal

JCK

El trato recibido por las

diferentes persona que laboran
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en Universal JICK

El nivel de capacitacién del

personal de Universal JCK

El proceso de atencion y

solucién de quejas y reclamos

Facilidad de acceso a las

instalaciones de Universal JCK

Ha escuchado mencionar a
Universal JCK en algin medio

de comunicacion o red social.

Precio asequible

Puntualidad por parte del
instructor en las clases

recibidas

OBSERVACIONES:

(XXI, 2016)

Glosario

Definicién de pyme: La Ley 590 de 2000, expedida para promover su desarrollo, las define

como: “Toda unidad de explotacion econdmica, realizada por persona natural o juridica, en
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actividades empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, rural o
urbana,”. Las Pyme: la pequefia y mediana empresa conformada por la persona natural o juridica,
con fines de explotacion economica, segun el Articulo 2, de la Ley 905 de 2004. (Colombia,

2000)

Accidn correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la causa de una No

conformidad detectada u otra situacion no deseable.

Accidn preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la causa de una No

conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

Eficacia: Se refiere a la capacidad de lograr resultados. Eficiencia: Busca lograr resultados

con el minimo esfuerzo o costo.

Eficiencia: Busca lograr resultados con el minimo esfuerzo o costo.

Auditoria interna: Es un sistema de control interno de la empresa y consiste en el conjunto
de medidas, politicas y procedimientos establecidos en una organizacion concreta para proteger
su activo, minimizar riesgos, incrementar la eficacia de los procesos operativos y optimizar y

rentabilizar, en definitiva, el negocio.

Auditoria externa: Consiste en que una empresa ajena supervise y realice un

analisis exhaustivo por parte de un auditor, el cual es totalmente ajeno a la actividad de la



58

empresa, con el objetivo de emitir una opinién imparcial e independiente sobre el sistema de

operacion de la empresa y su control interno.

Riesgo: Es la posibilidad de que suceda alglin evento que tendra un impacto sobre el
cumplimiento de los objetivos. Se expresa en téerminos de probabilidad y consecuencias. Los

riesgos de que trate el presente procedimiento son:

Riesgo estratégico: Se asocia con la forma en que se administra la Entidad. EI manejo del
riesgo estratégico se enfoca a asuntos globales relacionados con la misién y el cumplimiento de
los objetivos estratégicos, la clara definicidn de politicas, disefio y conceptualizacion de la

entidad por parte de la alta gerencia.

Riesgos operativos: Comprenden riesgos provenientes del funcionamiento y operatividad de
los sistemas de informacion institucional, de la definicion de los procesos, de la estructura de la

entidad, de la articulacion entre dependencias.

Riesgos financieros: Se relacionan con el manejo de los recursos de la entidad que incluyen:
la ejecucidn presupuestal, la elaboracion de los estados financieros, los pagos, manejos de

excedentes de tesoreria y el manejo sobre los bienes.

Riesgos de cumplimiento: Se asocian con la capacidad de la entidad para cumplir con los
requisitos legales, contractuales, de ética pablica y en general con su compromiso ante la

comunidad.

Mapa de riesgos: Es una representacion final de la probabilidad e impacto de uno o mas

riesgos frente a un proceso, proyecto o programa.
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Planeacion estratégica: La planeacion estratégica es una herramienta administrativa que
ayuda a incrementar las posibilidades de éxito cuando se quiere alcanzar algo en situaciones de

incertidumbre y/o de conflicto (oposicidn inteligente).

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a establecer los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los

recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad.

Sistema de gestion: Conjunto de elementos de una organizacién interrelacionados o que

interactuan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr los objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: Es parte de un sistema de gestion relacionada con la
calidad, el cual aporta sistematicidad en la planificacién, organizacién, control, evaluaciéon y

mejora continua de la gestion del proceso directivos, misionales y de apoyo.

Oportunidad de mejora: Sugerencia que se indica para implementar en una actividad,
procedimiento, proceso, servicio o producto, que agregue valor a la eficacia de la gestién del

SGC.

Calidad: La calidad parte de la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas y
esto se logra a partir del conocimiento de las necesidades del cliente y el grado en el que un
conjunto de caracteristicas de un producto y/o servicio cumple con los requisitos establecidos por

él, su finalidad es llegar al estandar mas alto en lugar de estar satisfecho con lo basico.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplirlos

requisitos.



60

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en el que se han cumplido sus

requisitos.

Indicador: Variable que se va a medir. Estos pueden ser de tipo estratégico, tactico y

operativo.

Instruccidn: Describe las operaciones propias de cada proceso o de cada puesto de trabajo.

Diagnostico.

Se realiza un diagndstico de la situacidn actual que presenta el centro de ensefianza
automovilistica. Para realizar el diagnostico se solicita a once personas de diferentes areas
especificas; para conocer su estado organizacional actual y permitir que expresen sus
inconformidades, necesidades y gustos. Con la encuesta que se realizaron tres encuestas; una
para el area administrativa otra para el area operacional y una de satisfaccion del cliente. Las
encuestas correspondientes al area administrativa y area operacional tienen 3 items de respuesta
asi: Si, Si parcialmente y No. cada items se calificara con un valor de 3, 2,1 respectivamente.
Para la encuesta de satisfaccion del cliente los items son: satisfecho, medianamente satisfecho,

insatisfecho, N/S N/R(No sabe no responde) y se calificaran asi: 3,2,1 N/S,N/R.

4. Capitulo 1V: Resultados

Se realiz0 el respectivo andlisis a las actas de auditorias emitidas por auditores externos y se
encontré que las No conformidades realizadas no son de trascendencia para la organizacién ya
que se deben a procesos que por falta de tiempo no han sido corregidos ante los entes encargados

de dichos procesos.
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Segun la Gltima auditoria realizada por el instituto colombiano de certificacion en el informe
final de auditoria EDS,GNCV Y CEA y Acta de visita de inspeccion practicada al centro de

ensefianza automovilistica centro de formacion de conductores universal JCK. . (Anexo 1)

Posterior a las encuestas realizadas a los estudiantes se encontro lo siguiente:

Satisfecho 41
Medianamente

satisfecho 0

Insatisfecho 0

Tabla 3 Nivel de actualizacién y utilidad de los temas y contenidos en la tematica vista en clase.

Fuente elaboracion propia.

Nivel de actualizacién y utilidad de los temas
y contenidos en la tematica vista en clase

m Satisfecho
® Medianamente

satisfecho
Insatisfecho

Gréafica 1. Nivel de actualizacion y utilidad de los temas y contenidos en la temética vista en clase.

Fuente elaboracion propia.



El procesode evaluacion del aprendizaje
desarrollado en Universal JCK

m Satisfecho

= Medianamente
satisfecho

Insatisfecho

Gréfica 2. Proceso de evaluacion del aprendizaje desarrollado en Universal JCK.

Fuente elaboracion propia.

Satisfecho 41
Medianamente
satisfecho 0

Insatisfecho 0

Tabla 4. Los recursos didacticos y tecnoldgicos con los que cuenta Universal JCK.

Fuente elaboracién propia.

Los recursos didacticos y tecnologicos
con los que cuenta Universal JCK.

m Satisfecho

®m Medianamente
satisfecho

Insatisfecho

Gréfica 3. Los recursos didacticos y tecnolégicos con los que cuenta Universal JCK.

Fuente elaboracion propia.

Respecto al curriculum y a la didactica presentada en Universal JCK los estudiantes

manifiestan estar totalmente satisfechos.
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41
0
0

Tabla 5. El nivel de idoneidad de los instructores de Universal JCK.

Fuente elaboracion propia.

El nivel de idoneidad de los instructores
de Universal JCK

m Satisfecho

m Medianamente
satisfecho

m Insatisfecho

Grafica 4. Nivel de idoneidad de los instructores de Universal JCK.

Fuente elaboracién propia.

41
0
0

Tabla 6. La atencién brindada a los estudiantes con necesidades o condiciones especiales.

Fuente elaboracion propia.

La atencion brindada a los
estudiantes con necesidades o
condiciones especiales Satisfecho

B Medianament
e satisfecho
o Insatisfecho

Gréfica 5. La atencion brindada a los estudiantes con necesidades o condiciones especiales.

Fuente elaboracién propia.
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Satisfecho 41
Medianamente
satisfecho 0
Insatisfecho 0

Tabla 7. El ambiente en Universal JCK.

Fuente elaboracidn propia.

El ambiente en Universal JCK

m Satisfecho

®Medianament
e satisfecho

Insatisfecho

Gréfica 6. El ambiente en Universal JCK.

Fuente elaboracion propia.

Las encuestas arrojan resultados satisfactorios para el nivel de idoneidad de los instructores,

la atencion brindada a los estudiantes y la percepcion de un ambiente ideal en Universal JCK.

Satisfecho 41
Medianamente
satisfecho 0

Insatisfecho 0

Tabla 8. Recomendaria a familiares y amigos los servicios de Universal JCK.

Fuente elaboracidn propia.
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Recomendaria a familiares y amigos los
servicios de Universal JCK

m Satisfecho

B Medianament
e satisfecho

u Insatisfecho

Gréfica 7. Pregunta ;Recomendaria a familiares y amigos los servicios de Universal JCK?

Fuente elaboracién propia.

Tabla 9. Se considera apto para salir a conducir.

Fuente elaboracion propia

Se considera apto para salir a conducir

m Satisfecho

m Medianament
e satisfecho

w Insatisfecho

Graéfica 8. Se considera apto para salir a conducir.

Fuente elaboracidn propia.



Satisfecho 39
Medianamente
satisfecho 2

Insatisfecho 0

Tabla 10. La planta fisica de Universal JCK.

Fuente elaboracidn propia.

La planta fisica de Universal JCK

m Satisfecho

®Medianament
e satisfecho

Insatisfecho

Gréfica 9. La planta fisica de Universal JCK.

Fuente elaboracidn propia.
Los estudiantes manifiestan que el centro de ensefianza automovilistica cuenta con una
infraestructura adecuada para el desarrollo de sus clases tedricas y practicas; por lo anterior

satisfactoriamente recomendarian el CEA a familiares y amigos.

Por otro lado, un porcentaje menor de los estudiantes se siente medianamente satisfecho al
momento de salir a conducir su vehiculo; ellos consideran que desde el ministerio de transporte

se deberian implementar mas horas de practica en un vehiculo.
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Tabla 11. Las condiciones de seguridad y proteccion dentro de Universal JCK.

Fuente elaboracion propia.

Las condiciones de seguridad y
proteccién dentro de Universal JCK

m Satisfecho

m Medianamente
satisfecho

= Insatisfecho

Graéfica 10. Las condiciones de seguridad y proteccion dentro de Universal JCK.

Fuente Elaboracion propia.

Tabla 12. El trato recibido por las diferentes personas que laboran en universal JCK.

Fuente elaboracidn propia.
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El trato recibido por las diferentes
persona que laboran en Universal JCK

m Satisfecho

m Medianament
e satisfecho

w nsatisfecho

Gréfica 11. El trato recibido por las diferentes personas que laboran en Universal JCK.

Fuente elaboracién propia.

41

0
0

Tabla 13. El nivel de capacitacion del personal de Universal JCK.

Fuente elaboracion propia.

El nivel de capacitacién del
personal de Universal JCK

m Satisfecho

® Medianament
e satisfecho

u Insatisfecho

Grafica 12. El nivel de capacitacion del personal de Universal JCK.

Fuente elaboracidn propia.



Se evidencia una calificacion de satisfaccion por parte de los estudiantes frente al nivel de
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capacitacion y el trato recibido por el personal ademas de las condiciones de seguridad dentro del

Centro de enseflanza automovilistica.

Satisfecho 33
Medianamente
satisfecho 8
Insatisfecho 0

Tabla 14. El proceso de atencion, soluciones quejas y reclamos.

Fuente elaboracion propia.

El proceso de atencidn y solucion
de quejas y reclamos

m Satisfecho

B Medianamen
te satisfecho

Insatisfecho

Gréfica 13. El proceso de atencién y solucién de quejas y reclamos.

Fuente elaboracion propia.

Satisfecho 37
Medianamente
satisfecho 4
Insatisfecho |0

Tabla 15. Facilidad de acceso a las instalaciones de Universal JCK

Fuente elaboracidn propia.



de Universal JCK

Facilidad de acceso a las instalaciones

m Satisfecho

m Medianament
e satisfecho

m Insatisfecho

Gréfica 14. Facilidad de acceso a las instalaciones de Universal JCK.

Fuente elaboracién propia.

0
41
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Tabla 16. Ha escuchado mencionar a Universal JCK en algun medio de comunicacién o red

social.

Fuente elaboracion propia.
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Ha escuchado mencionar a Universal
JCK en algun medio de comunicacion o

red social.
a1 m Satisfecho
100% = Medianamente
satisfecho
Insatisfecho

Gréfica 15. Pregunta ¢Ha escuchado mencionar a Universal JCK en algin medio de comunicacion o red
social?

Fuente elaboracion propia.

Para los encuestados, respecto al proceso de quejas y reclamos refieren estar
medianamente satisfecho ya que no se percibe facilmente un buzén de sugerencias. Por
otro lado en cuanto a la ubicacion del CEA un porcentaje menor indica sentirse
medianamente satisfecho para llegar al lugar de las instalaciones porque no es facilmente

visible.

Para el 100% de los encuestados es insatisfecho el no haber encontrado a universal
JCK en alguna red social o pagina de internet, que les permitiria llegar o conocer de

manera mas practica la Escuela de conduccion.

Satisfecho 35
Medianamente
satisfecho 6

Insatisfecho 0

Tabla 17. Precio asequible.

Fuente elaboracidn propia.



Precio asequible

m Satisfecho

m Medianament

e satisfecho
u Insatisfecho

Grafica 16. Precio asequible.

Fuente elaboracion propia.
Los clientes encuestados se encuentran en un grado de satisfaccion del 100% respecto

al precio para acceder al CEA en comparacion con otras Escuelas de Conduccion.

Satisfecho 41
Medianamente
satisfecho 0

Insatisfecho 0

Tabla 18. Puntualidad por parte del instructor en las clases recibidas.

Fuente elaboracion propia.

Puntualidad por parte del instructor en las
clases recibidas

H Satisfecho

B Medianamente
satisfecho

I Insatisfecho

Gréfica 17. Puntualidad por parte del instructor en las clases recibidas.

Fuente elaboracién propia.
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Por otra parte, resaltan el cumplimiento de los instructores para el inicio y finalizacién

de sus clases sintiéndose satisfechos.

Respecto a la encuesta de instructores se encontro lo siguiente

¢ Conoce sus funciones?
Si 5
Si Parcialmente 1

Tabla 19. Pregunta ¢ Conoce sus funciones?

Fuente elaboracidn propia.

B

Si 6
Si Parcialmente 0

Tabla 20. ¢Conoce usted Bajo que norma se imparten las clases?

Fuente elaboracién propia.

mSi

mSi
Parcialme
nte

Grafica 18. ;Conoce sus funciones?

Fuente elaboracidn propia.
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W Si

mSi
Parcialment
e

Gréfica 19. (Conoce usted bajo que norma se imparten las clases?

Fuente elaboracién propia.

tiempo?

¢Recibe su remuneracion justa 'y a

Si

6

Si Parcialmente

0

Tabla 21. Pregunta ¢ Recibe su remuneracion justa y a tiempo?

Fuente elaboracion propia.

0%

mSi

mSj
Parcialmente

Grafica 20. ¢Recibe su remuneracion justa y a tiempo?

Fuente elaboracidn propia.

Las anteriores graficas muestran que los instructores si conocen la norma (Decreto

1500, Resolucion 3245) bajo la cual se imparten las clases en el centro de ensefianza
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automovilistica brindando una plena confianza a las personas asistentes a las mismas. Sin

embargo un 17% de los encuestados refiere conocerla parcialmente; lo anterior sustentado

en que la administracion manifieste que uno de sus instructores lleva poco tiempo

vinculado a la organizacién y no aun no hay un adherencia total al manuela de funciones. .

Por otro lado, no hay objecion respecto a la remuneracion recibida lo que indica que el

personal satisface sus necesidades y lleva una buena calidad de vida.

¢Se le brindan espacios de aprendizaje
continuo para mejorar conocimiento?

Si

3

Si Parcialmente

3

Tabla 22. Pregunta ¢Se le brindan espacios de aprendizaje continuo para mejorar
conocimiento?

Fuente elaboracion propia.

¢ Cuenta con los insumos o herramientas
necesarias para desarrollar sus clases?

Si

6

Si Parcialmente

0

Tabla 23.. Pregunta ¢ Cuenta con los insumos o herramientas necesarias para desarrollar sus

clases?

Fuente elaboracion propia.

50%

50%

mSi

B Si Parcialmente

Gréafica 21. ¢ Se le brindan espacios de aprendizaje continuo para mejorar conocimiento?

Fuente elaboracion propia.
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0%

HSi

mSj
Parcialme
nte

Grafica 22. ¢Cuenta con los insumos o0 herramientas necesarias para desarrollar sus
clases?

Fuente elaboracién propia.

Si 6
Si Parcialmente 0

Tabla 24. Pregunta ;Conoce el protocolo para las clases practicas?

Fuente elaboracion propia.

mSi

| Sj
Parcialment
e

Gréfica 23. ¢ Conoce el protocolo para las clases practicas?

Fuente elaboracidn propia.
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El 50% de las personas encuestadas refirié que se dan espacios de aprendizaje mediante
capacitaciones y socializaciones externas enlazadas por la empresa no obstante segun
afirmaron algunos instructores no se encuentran cursos facilmente para mejorar el
conocimiento de ensefianza mas que todo sobre la seguridad vial espacios que serian de

aprendizaje para su continua actualizacion.

Respecto a los insumos o herramientas para desarrollar sus clases; el 100% de los
encuestados manifestdé que si cuenta con todas las herramientas necesarias; material de
presentacion de videos, talleres practicos, indumentaria para sus clases practicas.,
vehiculos con los permisos para ensefiar. Esto permite que se brinde un excelente

servicio a los clientes de Universal JCK.

Los instructores conocen el protocolo de las clases practicas que se encuentra
establecida en la guia de instruccion de las mismas y la normatividad de la intensidad

horaria segun la licencia que se va a tramitar establecida en la resolucion 1500.

¢ Conoce los procesos que se desarrollan
en la escuela?
Si 4
Si Parcialmente 2

Tabla 25. Pregunta ¢ Conoce los procesos que se desarrollan en la escuela?

Fuente elaboracidn propia.



Si 3
Si Parcialmente 3

Tabla 26. Pregunta ¢A qué proceso pertenecen dentro de la empresa?

Fuente elaboracién propia.

mSi

| Si Parcialmente

Grafica 24. ¢ Conoce los procesos que se desarrollan en la escuela?

Fuente elaboracion propia.

W Si

M Si Parcialmente

Gréfica 25. ¢ A que proceso pertenecen dentro de la empresa?

Fuente elaboracidn propia.
Un 67% de los encuestados refirié conocer los procesos que se desarrollan en la

escuela; mientras que el otro 33%indic6 hacerlo parcialmente. Esto se debe a que se
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conoce que existe un sistema de gestion de calidad pero no hay un conocimiento preciso y

de trasfondo de esta informacion

El 50% de los encuestados refirid conocer a que proceso pertenece dentro de la
empresa y el otro 50% parcialmente, esto se debe a que simplemente hay un conocimiento

superficial del proceso al cual pertenecen dentro de la escuela

éConoce usted la normatividad de
laintensidad horaria?

Si 6

Si Parcialmente 0

Tabla 27. Pregunta ¢ Conoce usted la normatividad de la intensidad horaria?

Fuente elaboracion propia.

0%

m Si

o Si
Parcialmente

Gréfica 26. ¢ Conoce usted la normatividad de la intensidad horaria?

Fuente elaboracion propia.

El 100% de los encuestados refirid que si conoce la normatividad de la intensidad
horaria para impartir las clases, esto conlleva a una optima prestacion del servicio desde el
inicio hasta la culminacion de las mismas, generando asi un grado de confianza para sus

usuarios.



RESULTADOS DE CONTROL INTERNO

NC= CT*100/PT

NC= PP*100/110

NC=82,72%

En donde:

NC= Nivel de Confianza
CT= Calificaciéon Total

PT= Ponderacion Total
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CUESTIONARIO CONTROL INTERNO (REPRESENTANTE LEGAL)
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PREGUNTAS S| NO CAL POND
2 2
2 2
2 2
2 2
2 2
2 2
2 2
X 2 1
16 15
2 2
X 2 1
X 2 1
X 2 1
X 2 1
X 2 1
X 2
14
¢Implementa actividades para asegurar el cumplimiento del manual de procedimientos? X 2
¢Los principales procesos y proyectos de la unidad administrativa estan soportados en
sistemas de informacion? X 2 2
¢Los sistemas de informacién implementados cuentan con sus correspondientes planes de
contingencia y recuperacion de desastres en materia de TIC? X 2 2
¢Los recursos institucionales (financieros, materiales y tecnoldgicos) de la unidad administrativa
estan debidamente resguardados? X 2 2
implementados controles para asegurar que el acceso y la administracion de la informacion se
realice por el personal facultado? X 2 1
¢Evallia periddicamente la efectividad de las actividades de control implementadas? X 2 2
Total 12 11
2 2
2 2
X 2 1
X 2 1
2 2
6 4
Total 50 40
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Fuente: Actfin Asesores Financieros Cia. Ltda.

Elaborado por: Harold Camacho

COMPONENTE PONDERACION |CALIFICACION |RIESGO CONFIANZA

Ambiente de control 15 16(BAJO 107%
8 14(BAJO 175%

Actividades de control 1 12(BAJO 109%
2 2|BAJO 100%
4 6|BAJO 150%

40 50(BAJO 125%

INTERVALO CONFIANZA RIESGO COLOR

15-50 BAJO ALTO H

51-75 MODERADO MODERADO

76-95 ALTO BAJO

Fuente: Actfin Asesores Financieros Cia. Ltda.

Elaborado por: Harold Camacho



CUESTIONARIO CONTROL INTERNO (CONTADORA PUBLICA)
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Preguntas SI NO CAL POND
2 2
2 2
2 2
X 2 1
2 2
2 2
2 2
2 2
16 15
X 2 1
X 2 1
X 2 1
2 2
X 2 1
X 2 1
2 2
14 9
¢Implementa actividades para asegurar el cumplimiento del manual de procedimientos? X 2 1
¢Los principales procesos y proyectos de la unidad administrativa estan soportados en
sistemas de informacion? X 2 1
¢ Los sistemas de informacion implementados cuentan con sus correspondientes planes de
contingencia y recuperacion de desastres en materia de TIC? X 2 1
¢ Los recursos institucionales (financieros, materiales y tecnolégicos) de la unidad administrativa
estan debidamente resguardados? X 2 1
implementados controles para asegurar que el acceso y la administracion de la informacién se
realice por el personal facultado? X 2 1
¢ Evallia periédicamente la efectividad de las actividades de control implementadas? X 2 1
Total 12 6
2 2
2 2
2 2
2 2
2 2
6 6
Total 50 38




COMPONENTE PONDERACION [CALIFICACIO[RIESGO  [CONFIANZA

Ambiente de control 15 16|BAJO 107%
9 14|BAIO 156%

T
2 2[BAIO 100%
6 6BAJO 100%

TOTAL 14 14BAJO 100%

INTERVALO CONFIANZA  [RIESGO _ [COLOR

15-50 BAIO ALTO H

51-75 MODERADO _|MODERADO

76-95 ALTO BAJO

Hallazgo del cuestionario modelo COSO (Representante legal-Contadora Publica)

DEBILIDAD RIESGO CAUSA CONTROL
La organizacion La organizacion Falta de Implementacion del
desconoce los puede incurrir en implementacién del | sistema de control
componentes del fallas para su proceso | sistema de control interno
control interno operacional interno
No se llevan Incurrir en Falta de Socializacion y
actividades de desconocimiento de | socializacion comunicacion.

control que permita | funciones para cada | comunicaciony

al personal operativo | empleado llevando visualizacién del
conocer en consigo desorden en | manual de funciones
profundidad su la organizacion para cada empleado

sistema de gestion
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de calidad

La organizacion no
cuenta con una
matriz de
administracion de

riesgos.

El no cumplimiento
de las metas en la
organizacion para la
realizacion de sus

proyectos

No es evidente la
implementacién de
matriz de riesgos
para proyectos en

curso

Diseflar matriz de riesgo
para futuros proyectos o

proyectos en curso.

No se evalla
periddicamente la

efectividad de las

Se presenten
procesos erréneos en

la realizacioén de las

La no vigilancia
periddica del

desarrollo de las

Revision trimestral de
las actividades

encargadas para cada

actividades de actividades actividades y area.
control procesos.
Falta de No cumplimiento No se ha designado | Incluir en el manual de

actualizacion de
datos para revision
en auditorias

externas

correcto en auditorias
externas generando
no conformidades

innecesarias

un personal
facultado para la
realizacion de dicha

actividad.

funciones de algin
personal del area
administrativa que se
encuentre facultada para

satisfacer esta falencia.

Se evidencia falta de
estrategias de

marketing

No maximizacién de

utilidades

No se cuenta con un
plan estratégico de

marketing

Realizar un plan

estratégico de marketing.
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5. Conclusiones
El trabajo de investigacion realizado en esta organizacion permitié al pasante conocer
la importancia de aplicar un sistema de control y su optima eficiencia si cuenta con un
seguimiento adecuado; esto se debe a que mediante el sistema de control todas las areas
se mantienen en constante supervision estando atadas a lineamientos trazados por la alta

gerencia.(politicas)

Se puede afirmar que la Empresa UNIVESAL JCK cuenta con altos puntos criticos,
debido a que su manual de politicas, funciones y procedimientos en sus labores diarias no
ha sido de total adaptacion entre sus empleados dificultando la gestion de los procesos. Lo
anterior debido a que no se mantiene una periodicidad en la socializacién de los manuales

mencionados.

Al aplicar el Modelo COSO como herramienta para realizar un control interno que
conllevo a evaluar la empresa UNIVERSAL JCK permitio obtener un anélisis de los
riesgos mas latentes identificando los puntos criticos en cada proceso; detectandose

deficiencias principalmente en el item de Actividades de control

La falta de una periodica revision de las actividades de control conllevé a que
UNIVERSAL JCK no tenga un adecuado manejo de los bienes, funciones e informacién
de la empresa, generando una limitacion de facultades en las areas permitiendo
arbitrariedades y decisiones indebidas que a largo plazo no permita lograr los objetivos

propuestos.
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El cuestionario de control interno informe COSO permiti6 identificar las pautas
necesarias para poder iniciar con un planteamiento de las posibles soluciones en cada

falencias encontradas en los departamentos de la empresa.

Universal JCK para sus grupos de interés clientes, cuenta con un alto de grado de
confianza y satisfaccion siendo esto de gran beneficio para el aseguramiento de un futuro
en ingresos contando de esta manera con una publicidad en la que no se incurren en gastos
siendo esta la voz a voz. Adicionalmente la organizacion podria tener un poder de
negociacion con sus clientes. Por otra parte viendose beneficiados los socios y proximos

inversores de la organizacion. ;.

Para las entidades financieras la empresa cuenta con un respaldo en el momento de

adquirir o solicitar un crédito.,

El estado siendo un recaudador de impuestos de las organizaciones y estando

UNIVERSAL JCK perdurando en el mercado garantiza un recaudo a largo plazo.

Como consecuencia de la globalizacion se evidencia que universal JCK no se
encuentra actualizado en plataformas como social media siendo esto una manifestacion de

los clientes.
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6. Recomendaciones
La empresa UNIVERSAL JCK debe utilizar la presente investigacion para que tenga
conocimiento sobre que es un control interno, ya que es de mucha utilidad para

mejoramiento de todos sus procesos en las diferentes areas existentes.

Se debe recordar la misién, visién y objetivos a todo el personal de la empresa ya que
sera de vital importancia para establecer cuales son y hacia donde se quiere llegar, de

manera en que se trabaje en equipo para poder alcanzarlos.

Revisar y dar cumplimiento a cabalidad del manual de funciones en cada una de las
areas para gque no existe una sobre designacion de funciones, otorgando atributos y

responsabilidad a cada personal que labore en la empresa.

Realizar bimestralmente la revision y el cumplimiento de las actividades de control en

la organizacion para evitar fraudes.

Puesto que el avance tecnoldgico es muy acelerado en la actualidad, se recomienda a
los ejecutivos de la empresa estén actualizados y ejecuten un programa donde se den a

conocer a través de las redes sociales.

Se recomienda realizar periodicas investigaciones de campo, tanto internas para
conocer las fortalezas y debilidades de la empresa, como externas, para estar al tanto de
las nuevas tendencias del mercado, estas investigaciones deben analizarse

estadisticamente para obtener conclusiones veraces.
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Anexo 2

(03/03/2021)

Yo Harold Faustino Camacho Mejia en calidad de pasante de Universal JCK certifico que
conozco y entiendo en su totalidad el contenido de ética profesional del contador ptiblico v
control interno por tanto me comprometo a cumplirlo, respetarlo y aplicarlo, ademas de
velar por las reglas de conducta aqui establecidas guien mi actuacion, de manera que se
fortalezea la transparencia, buen nombre y eredibilidad en la entidad y de mi labor como
pasante,

HQ“O\C\l chwqd.\’)

Firma del pasante

e, 1061135202 de |0f“‘((5v
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