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Resumen

RESUMEN

La presente investigacion se realiza en la Empresa Militar Industrial “Comandante Ernesto Ché
Guevara”, especificamente al “Complejo Plastico”, por la necesidad de realizar un programa de

Auditoria de Gestién a las Ventas y Cobros.

Con este programa se trata de dar respuesta a la necesidad de evaluar el grado de eficiencia,
economia y eficacia del sistema de gestion de ventas y cobros, asi como su aplicacion en otras
areas de la empresa.

Para alcanzar este objetivo se requiri6 de una amplia basqueda y consulta bibliografica que
fundamenta la ejecucién de la auditoria, ademas de una investigacion preliminar de la entidad
en general, profundizando en el area escogida, asi como la evaluacién del control interno

existente en la misma.

En el proceso de obtencion de evidencias se aplicé el programa de auditoria que incluye
procedimientos y técnicas propias de este tipo de auditoria, a fin de alcanzar los objetivos
propuestos, permitiendo asi determinar el grado de economia, eficiencia y eficacia alcanzado

especificamente en la actividad de ventas y cobros.

Esta investigacion es viable porque no se requiere de grandes inversiones para su realizacién y
su implementacion, la cual servira de herramienta de trabajo de los auditores Internos y del

trabajo de directivos en general para la toma de decisiones.



Summary

SUMMARY
Investigation this letter it become fulfilled in the undertaking be a militant member “Commandant
Ernesto Ché Guevara” industrialist, specifically in the polygon of “Articles Plastics”, for the need

to carry out a program of auditor ship of step to the sales and collections.

With this programs trade to give answer to the need to evaluate the degree of efficiency,
economy and efficacy of the system of step of sales and collections of the “Compel Plastic”, as

well as your application in other areas of the undertaking.

To reach this objective it is required of a wide search and consults bibliographical that lays the
foundations of the execution of the auditor ship, besides a preliminary investigation of the entity
in general, going deep into in the chosen area, as well as the evaluation of the internal existent
control in the same thing.

In the process of obtaining of evidences applied the auditor ship program that includes
procedures and technical own of this type of auditor ship, in order to reach the proposed
objectives, by permitting so decide the degree of economy, efficiency and efficacy in debt

specifically in the activity of sales and collections.

This investigation is viable because not it requires of big inversions for your realization and your
limplementation|, the who will serve as tool of work of the internal judge advocates and of the

work of directives in general for takes it of decisions.
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Introduccion

INTRODUCCION

La auditoria es una técnica empleada internacionalmente como el examen de las
demostraciones y registros administrativos, donde el auditor observa la exactitud, integridad

y autenticidad de tales demostraciones, registros y documentos.

En Cuba al igual que en el mundo se ven reflejados los antecedentes de la auditoria desde
épocas tempranas, tanto es asi que vienen dados desde los tiempos de la colonia, en que la
actividad comercial era dirigida y controlada por Espafia, que se identificaba como duefia de

los negocios y por tanto era revisada por inspectores.

Después de los afios 90 la practica de esta ciencia se realizaba como auditorias financieras
tanto de caracter estatal como privado, con la participacion de firmas cubanas de auditores
independientes, auditorias fiscales y de auditorias internas

El progreso alcanzado en la actividad de preservacién de las finanzas publicas y el
incremento del control econémico administrativo reconocié como una necesidad para nuestro
pais, en un primer momento, la creacién de la Oficina Nacional de Auditoria (ONA), adscripta
al Ministerio de Finanzas y Precios, en 1995, para dar paso, en un momento posterior de su
desarrollo, a la creacién del Ministerio de Auditoria y Control (MAC), como organismo de la
Administracion Central del Estado, en el 2001.

La experiencia acumulada durante todos estos afios ha demostrado la necesidad de una
legislacion que perfeccione la organizacion y funcionamiento del control y preservacion de
las finanzas y los bienes patrimoniales del estado socialista cubano y le otorgue la debida
jerarquizacion y autoridad a esta labor. Para ello se crea en el 2009 la Contraloria General
de la Republica de Cuba, con el objetivo y misién de ejecutar la mas alta fiscalizacién sobre

los 6rganos del estado y del gobierno.

Constituye un elemento indispensable asegurar el control de los recursos materiales,
financieros y humanos para asegurar la correcta direccion de las empresas lo que se logra
con la aplicacion de mecanismos que permitan la utilizacion de los mismos con un grado
elevado de confiabilidad. La inexactitud de las cifras registradas y los desajustes en el control
primario han arrojado la necesidad de realizar auditorias que permitan evaluar la efectividad

del control interno y los sistemas implantados en las empresas.

Para el desarrollo de la investigacion, se requiri6 de una amplia biusqueda y consulta
bibliogréfica en la literatura nacional e internacional que fundamenta la ejecucién de la

auditoria, entre los autores consultados se encuentran Cook JW y Winkle G.M, Elvira
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Armada, Roberto Hernandez, asi como la legislacién vigente en materia de auditoria en
Cuba, el D/Ley #. 159/1995, la Ley 107/2009 y Res. 60/2011.

La economia cubana, hace constantes transformaciones para perfeccionar el sistema de
gestion y lograr el funcionamiento integral de las entidades econdémicas. Un conjunto de
factores han incidido en mayor o menor grado en el deterioro de los mecanismos de gestion
por lo que se requiere de acciones consecuentes y cambios en los estilos de direccién que
obliguen a utilizar los resultados de las auditorias como un verdadero instrumento de
direccién, asi como establecer una base metodolégica y de registro adecuada a este

propdésito.

En los momentos actuales las empresas pertenecientes al Ministerio de las Fuerzas
Armadas Revolucionarias (MINFAR) realizan enormes esfuerzos por elevar el papel de la
contabilidad y evaluar el proceso de gestibn empresarial; la auditoria de gestion, dentro de
este proceso, constituye la herramienta basica para que la direccibn conozca si las
capacidades instaladas y los recursos materiales, financieros y humanos se han utilizado

correctamente con economia, eficiencia y eficacia en funcién de generar mayores utilidades.

No existen en las instituciones de las MINFAR, antecedentes de la aplicacion de este tipo de
auditoria de gestion, en las &reas comerciales, ni especificas al sistema implementado para

la gestion de las ventas y los cobros.

Para la realizacion del trabajo fue escogida la Empresa Militar Industrial “Comandante
Ernesto Ché Guevara”, y en especial el Complejo Plastico, entidad creada para satisfacer
necesidades del MINFAR y de la economia nacional, generando altos niveles de ventas e
ingresos, tanto en moneda nacional como en divisas, para lo cual cuenta con una variada
cantera de productos y clientes que contribuyen a estos resultados, sin embargo no se ha
logrado aplicar programas de auditoria de gestion al sistema de ventas y cobros lo que
define la situacidon problémica de esta investigacion, que permita la evaluacién exhaustiva
del sistema contable y financiero con que labora en esta unidad, de manera tal que pueda

medirse el grado de economia, eficiencia y eficacia con que operan estos sistemas.

Esto nos lleva a trazar el siguiente problema cientifico: ¢(Como aplicar el programa de
Auditoria de Gestién al sistema de Ventas y Cobros, en el “Complejo Plastico”, de la EMI

“Comandante Ernesto Ché Guevara” para evaluar su economia, eficiencia y eficacia?
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Para dar respuesta a esta interrogante cientifica se define como objetivo general: Aplicar el
programa de Auditoria de Gestion al sistema de Ventas y Cobros, en el “Complejo Plastico,

de la EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara.”
Objetivos especificos

1. Analizar los antecedentes tedricos y metodoldgicos sobre el tema objeto de estudio a

partir de la revision bibliografica.

2. Diagnosticar el “Complejo Plastico”, de la EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara”, en

cuanto al sistema de gestion empresarial.

3. Aplicar el programa de Auditoria de Gestion, al sistema de Ventas y Cobros del
“Complejo Plastico”, de la EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara”.

Hipotesis:

Si se aplica el programa para realizar una Auditoria de Gestion al sistema de Ventas y
Cobros, en el “Complejo Plastico”, de la EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara”, se estaria
en condiciones de evaluar el grado de economia, eficiencia y eficacia con que realiza esta

actividad.
Resultados Esperados:

El aporte practico consiste en aplicar el programa que propicie el control de los recursos

materiales, laborales y financieros con un mayor grado de economia, €eficiencia y eficacia.

En la investigacion se emplearan varios métodos que permitiran el estudio, recopilacion y

procesamiento de toda la informacion para resolver la problematica planteada tales como:

Los métodos del nivel teorico: el uso de los métodos analitico sintético, deductivo
inductivo y el histérico légico se utilizaran para el procesamiento de la informacién recopilada
relacionada con la problematica objeto de estudio y su fundamentacién, el examen de los
procedimientos y para arribar a consideraciones tedricas planteadas en la investigacion que

se realiza.

Los métodos empiricos, se utilizaron la observacion, las encuestas, los cuestionarios y el
andlisis de documentos; para realizar el diagnostico de la gestion empresarial, que facilite la

comprension del procedimiento propuesto.



Introduccion

Los métodos estadisticos y/o de procesamiento matematico: el método descriptivo y el
analisis porcentual, facilitaran todo el procesamiento estadistico de la informacion para

arribar a los resultados.

Esta investigacibn se estructura en tres capitulos, Un primer capitulo sobre las
consideraciones generales de la Auditoria, la Auditoria de Gestidon y especificamente la
Auditoria de Gestion al sistema de Ventas y Cobros, para mostrar los elementos tedricos,
extraidos de la literatura nacional e internacional, relacionados con la temética investigada;
un segundo capitulo refiere la caracterizacion y diagnéstico de la unidad basica “Complejo
Plastico”, de la EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara”, que incluye la evaluacion del
sistema de control interno del area de Ventas y Cobros en la unidad basica; y un tercer
capitulo en el que se desarrolla un programa de Auditoria de Gestién al sistema de Ventas y
Cobros de la unidad basica “Complejo Plastico”; ademas de introduccién, conclusiones,

recomendaciones, bibliografia y los anexos que soportan la informacién complementaria.
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CAPITULO |. Consideraciones generales sobre Auditoria, Auditoria de Gestién v
Auditoria de Gestion al sistema de Ventas v Cobros

1.1 Fundamentos tedéricos de la Auditoria

1.1.1 Evolucién de la Auditoria

Los antecedentes de la Auditoria son tan antiguos como la propia historia de la humanidad. No
se puede precisar con precision la fecha en que nacié la Contaduria Publica, se sitia el
comienzo de esta profesion en el antiguo Egipto donde se fiscalizaba el empleo de los
materiales utilizados en la confeccion de los tejidos.

Algunos historiadores sefialan que los registros contables tuvieron su origen alrededor del afio
4000 antes de Cristo, cuando las antiguas civilizaciones del Cercano Oriente comenzaron a
establecer gobiernos y negocios organizados; preocupados por llevar las cuentas de las
entradas y salidas de dinero y el cobro de los impuestos, estableciendo controles para

disminuir los errores y fraudes de los funcionarios.

Antiguamente los grandes sefiores se hacian acompafiar de hombres de confianza cuando
trataban de operaciones comerciales de importancia, préstamos, financiamientos, etc. El auditor
debe su origen a la forma en que se recibian (oyéndolas) las liquidaciones de las cuentas, por
su funcion de oir naci6 la denominacion de Auditores. También conocido como revisor
profesional, las primeras noticias de su trabajo provienen de ltalia en plena Edad Media, donde
por el afio 1164 de nuestra era existian diferentes personas que ejercian esta actividad al

servicio de la Catedra de Milan.

El primer tratado de contabilidad de 1494 ofrecié la base tedrica para el desarrollo de la
comprobacién de las cuentas con vistas a los libros de Contabilidad. Fue en el afio 1589 a partir
de toda esta base teorica inicial, en Venecia, donde se creé con caracter oficial la primera
Asociacion de Revisiones Profesionales. A partir del siglo XVII, el feudalismo se debilita,
comienza asi una era de gran desarrollo en las actividades comerciales e industriales, se
entroniza la division del trabajo, comienzan a surgir los trabajadores asalariados, se realizan
descubrimientos cientificos, surgen los inventores y crecen las ciudades. Entre las nuevas
actividades que surgen, se encuentra la que se puede dominar ya con mas propiedad
contaduria publica. En efecto, segun los antecedentes cominmente aceptados por todos los

tratadistas de la contabilidad, George Watson fue el primer contador que ofrece al publico sus

5
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servicios como auditor, en el afio 1645, en Escocia. Se desconoce la fecha exacta en que
comenzo a ejercer la contaduria publica, pero se sabe que durante muchos afios desempefié
cargos de tesorero, cajero y contador del banco de Escocia, donde sin duda adquirié la

experiencia y practicas que le llevaron a ofrecer sus servicios al puablico.

En 1799 habia varias firmas de contadores publicos ejerciendo en Inglaterra, lo que mas tarde
dio lugar a la creacién de varias asociaciones de la nueva profesion, siendo la primera la
formada en Escocia en el afio 1854. En 1885 se fundd la de Contadores Incorporados y
Auditores de Inglaterra; y en 1896, la Asociacién de Contadores Publicos de Estados Unidos
de Norteamérica. En el desarrollo de la Contaduria Publica en el mundo, principalmente en
Inglaterra, Alemania y Francia, tuvieron gran incidencia las convulsiones econdmicas y
financieras que se suceden en la humanidad en el siglo XVIII a raiz de la Revolucion Industrial y
después de esta que alcanza hasta el siglo XIX, en el periodo que media entre la terminacion
de las guerras napoleonicas y el final de la guerra civil de los Estados Unidos, situaciones que
demandaron de hombres especializados en problemas econémicos, financieros y contables.

El proceso de desenvolvimiento de la Contaduria Publica en el mundo fue lento en las primeras
etapas, y puede decirse que alcanza su madurez en el siglo XX, especificamente a partir del
afio 1916 cuando aparece la preparacion de un programa minimo de procedimientos a seguir
en las auditorias quedando establecida asi las primeras reglas que rigieron la contaduria

publica.

En el presente capitulo se muestran los elementos tedricos, extraidos de la literatura nacional e
internacional, relacionados con la Auditoria, la Auditoria de Gestién y la Gestién de los

sistemas de Ventas y Cobros.

1.2 Auditoria.
1.2.1 Definiciones

Segun el criterio de varios autores se puede definir como:

Segun GOmez (1996) “La auditoria consiste en un examen sistematico de los estados
financieros, de sus registros y operaciones, con la finalidad de determinar si estan de acuerdo
con los principios de contabilidad generalmente aceptados, con las politicas establecidas por la
direccion y con cualquier otro tipo de exigencias legales o voluntariamente adoptadas.... La

auditoria tiene por objeto averiguar la exactitud, integridad y autenticidad de los estados
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financieros, expedientes y demdas documentos administrativo-contable presentados por la

direccién, asi como sugerir las mejoras administrativo-contables que procedan”.

Cook y Winkle (2006) definen la Auditoria como: “una recopilaciéon, acumulacion y evaluacion
de evidencia sobre informacion de una entidad, para determinar e informar el grado de

cumplimiento entre la informacion y los criterios establecidos.

Un proceso sistematico para obtener y evaluar de manera objetiva, las evidencias relacionadas
con informes sobre actividades econémicas y otras situaciones que tienen una relacion directa
con las actividades que se desarrollan en una entidad publica o privada. El fin del proceso
consiste en determinar el grado de precision del contenido informativo con las evidencias que le
dieron origen, asi como determinar si dichos informes se han elaborado observando principios

establecidos para el caso”.

En el Decreto Ley # 159/1995, del Consejo de Estado, la Auditoria se define como: un proceso
sistematico, que consiste en obtener y evaluar objetivamente evidencias sobre las afirmaciones
relativas a los actos o eventos de caracter econémico-administrativo, con el fin de determinar el
grado de correspondencia entre esas afirmaciones y los criterios establecidos, para luego
comunicar los resultados a las personas interesadas. Se practica por profesionales calificados e

independientes, de conformidad con normas y procedimientos técnicos.

Después de analizado el criterio de diversos autores puedo concluir que la Auditoria es verificar
qgue la informacién financiera, operacional y administrativa presentada sea confiable, veraz y
oportuna, que las politicas y lineamientos establecidos han sido observados y respetados y que

se cumplen con obligaciones fiscales, juridicas y reglamentarias en general.
1.2.2 Objetivos, principios y normas

Segun el Decreto Ley # 159/1995, del Consejo de Estado, los objetivos fundamentales de la

auditoria son, entre otros, los siguientes:
1. Evaluar el control de la actividad administrativa y sus resultados.

2. Examinar las operaciones contables y financieras y la aplicacion de las correspondientes
disposiciones legales, dictaminando sobre la racionabilidad de los resultados expuestos
en los estados financieros, asi como evaluar cualesquiera otros elementos que, de
conjunto, permitan elevar la eficiencia, economia y eficacia en la utilizacion de los

recursos.

3. Prevenir el uso indebido de recursos de todo tipo y propender a su correcta proteccion.
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4. Fortalecer la disciplina administrativa y econdmico-financiera de las entidades mediante

la evaluacién e informacion de los resultados a quien corresponda.

5. Coadyuvar al mantenimiento de la honestidad en la gestibn administrativa y a la
preservacion de la integridad moral de los trabajadores.

La referida legislacion refiere que el auditor, por el desempefio de su actividad y en ocasion de
ella, se regird por el codigo de ética profesional que al efecto se dicte por la organizacion

profesional correspondiente.

Este Decreto-Ley tiene como finalidad normar la actividad de auditoria y establecer sus
principios fundamentales, como son:

Principio de registro: es el que regula como deben registrarse los hechos econdémicos que

acontecen en la entidad, operaciones asociadas a los activos, pasivos

Principio de uniformidad: establece la obligatoriedad de mantener la aplicacién de los mismos
principios y regulaciones de los activos y pasivos para lograr la correspondencia de las

informaciones contables.

Principio de exposicion: establece reglas para la presentacién, agrupacion y ordenamiento de

las cuentas contables.

Principio de prudencia: regula que los ingresos o beneficios solo deben contabilizarse una vez

devengado, independientemente de su compra.

Principio de no compensacién: establece la prohibicion de compensar activos con pasivos,

ingresos con gastos.

Principio de precio de adquisicion: define que los hechos econémicos deben registrarse a costo

real, se incluyen gastos de compra necesarios hasta la recepcion de los bienes por la entidad.

Principio de periodo contable: establece que las operaciones econémicas se contabilizan de

forma tal que se correspondan con el periodo econémico,

Principio de entidad en marcha: las entidades se construyen con vida ilimitada por lo que este
principio, regula activos y pasivos que deben registrarse a su valor histérico y no valores

estimados de liquidacion.

Principio de revelacion suficiente: regula que las informaciones contables deben mostrarse con
claridad y comprensién todo lo necesario para determinar los resultados de las operaciones de

la entidad y sistemas financieros.
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Para dar cumplimiento a lo anterior los auditores se rigen por las Normas de Auditoria

Generalmente Aceptadas (NAGA), que se presentan a continuacion:

Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas

1L J L J

1-Normas 2-Normas de 3-Normas de
personales o ejecucion del informacion
generales trabajo

Grafico # 1.1. Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas.
Fuente: elaboracion propia.

1-Normas personales o generales: referidas a las caracteristicas del autor y la calidad de su
trabajo.

2- Normas de ejecucion del trabajo: constituyen un marco de referencia para ejecutar y dirigir la
auditoria. Determinan los criterios y pautas generales que el auditor debe seguir en la ejecucion
de la auditoria.

3- Normas de informacion: por la importancia de los informes, es necesario establecer normas

gue regulen la calidad y los requisitos minimos de estos.

1.2.3 Clasificaciones

De acuerdo con la afiliacion del auditor:
1. Auditoria externa, que comprende la auditoria estatal y la auditoria independiente.
2. Auditoria interna.

Auditoria Externa: es el examen o verificacidon de las transacciones, cuentas, informes, o
estados financieros correspondientes a un periodo, evaluando la conformidad o cumplimiento
de las disposiciones legales e internas vigentes y el sistema de control interno contable. Se
practica por profesionales facultados, que no son empleados de la organizacién, cuyas

afirmaciones o declaraciones auditan

La auditoria estatal que realiza el Ministerio de Finanzas y Precios, puede ser general o fiscal.

La general, es la auditoria que se realiza a sus propias dependencias y a las demas unidades
de auditoria, a las entidades del sector estatal y cooperativo, organizaciones y asociaciones, y

cualquier persona natural o juridica.



Capitulo I

La fiscal es la auditoria que se realiza a sus dependencias, u otras entidades, con el objetivo de
determinar si los tributos al fisco se efecttan en la cuantia debida y dentro de los plazos y

formas establecidos.

Auditoria Independiente: es la auditoria que se realiza a una firma o sociedad de profesionales

titulados, a entidades que contraten el servicio de auditoria.

Auditoria interna: se denomina a la auditoria que se desarrolla como instrumento de la propia

administracion.
De acuerdo con los objetivos fundamentales que se persigan, la auditoria puede ser:

e De gestion u operacional: consiste en el examen y evaluacion que se realiza a una
entidad para establecer el grado de economia, eficiencia y eficacia en la
planificacion, control y uso de los recursos y comprobar la observancia de las
disposiciones pertinentes, con el objetivo de verificar la utilizacibn mas racional de

los recursos y mejorar las actividades y materias examinadas.

¢ Financiera o de Estados Financieros: consiste en el examen y evaluacién de los
documentos, operaciones, registros y estados financieros de la entidad, para
determinar si éstos reflejan, razonablemente, su situacion financiera y los resultados
de sus operaciones, asi como el cumplimiento de las disposiciones econémico-
financieras, con el objetivo de mejorar los procedimientos relativos a la gestion y el

control interno.

e Especial: consiste en la verificacién de asuntos y temas especificos, de una parte
de las operaciones financieras o administrativas, de determinados hechos o de

situaciones especiales y responden a una necesidad especiffica.

e Fiscal: consiste en el examen de las operaciones relacionadas con los tributos al
fisco, a los que esta obligada la entidad estatal o persona natural o juridica del sector
no estatal, con el objetivo de determinar si se efectlan en la cuantia que
corresponda, dentro de los plazos y formas establecidas y proceder conforme a

derecho.

De acuerdo con los objetivos que persigue el auditor, en las clasificaciones dadas, la Auditoria
de Gestion se encuentra dentro de ellas, por lo que se propone su fundamentacion, dado los

objetivos deseados

1.3 Auditoria de Gestion
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1.3.1 Desarrollo de la Auditoria de Gestién en Cuba

En Cuba al igual que en el mundo se ven reflejados los antecedentes de la auditoria desde

épocas tempranas.

En 1976, mediante la Ley 1323 de organizacion de la Administracion Central del Estado, se
crea el comité estatal de finanzas, que incluye una direccion de comprobacion, y cumple la

funcién rectora en materia de auditoria estatal.

En el afo 1988 se realizd la primera Auditoria de gestion en la ronera Santa Cruz, esta
auditoria se desarrollé sin tener los conocimientos concretos de lo que estaban haciendo, sin
ningun programa a seguir y sin conocer los indicadores a utilizar. S6lo se conocia que debian
medir el grado de economia, eficiencia y eficacia con que se trabajaba. No obstante, al
realizarse esta primera auditoria se conoci6 de toda una serie de deficiencias en el lugar
vinculadas al desempefo del mismo y también se acumularon experiencias referidas al trabajo
de auditoria, sirvi6 de base para promover la realizacion de esta forma de revisién y para

elaborar una guia metodolégica que ayudaria en el desarrollo de las auditorias de gestion.

En tiempos posteriores el desarrollo de esta técnica no avanzo, debido a que la situacion
econdmica que sufrimos trajo consigo una escasez de recursos, lo que hacia dificil emprender
acciones para medir la gestién. No fue hasta el afio 1993 cuando se retomé nuevamente este

tipo de auditoria.

En 1994, como parte del proceso de perfeccionamiento de la administracion estatal se
extinguen los Comités Estatales de Finanzas y Precios, cuyas funciones se fusionan en el

Ministerio de Finanzas y Precios.

En esta década con la aparicion de las empresas privadas y mixtas se ha ampliado el campo de
accion de los auditores. Asi pues la auditoria a medida que se ha ido desarrollando amplia su
objeto de estudio y motivada por las exigencias sociales y de la tecnologia en su concepcién
mas amplia pasa a ser un elemento vital para la gerencia a través de la cual puede medir la

eficacia, eficiencia y economia con lo que se proyectan los ejecutivos.

El progreso alcanzado en la actividad de preservacion de las finanzas publicas y el incremento
del control econdmico administrativo reconocié como una necesidad para nuestro pais, en un
primer momento, la creacion de la Oficina Nacional de Auditoria (ONA), adscripta al Ministerio
de Finanzas y Precios, en 1995 a cuyo efecto por acuerdo del Comité Ejecutivo del Consejo de

Ministros, regulando su creacion y funcionamiento, y para dar paso, en un momento posterior
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de su desarrollo, a la creacion del Ministerio de Auditoria y Control (MAC), como organismo de

la Administracion Central del Estado, en el afio 2001.

Asimismo, las funciones referidas a la actividad de auditoria atribuida al Ministerio de Finanzas
y Precios se asumen por el Ministerio de Auditoria y Control, a partir de lo cual se aprobara la
guia metodoldgica de la auditoria de gestién, la auditoria financiera o de estados financieros y

para la evaluacion del control interno.

La experiencia acumulada durante todos estos afios ha demostrado la necesidad de una
legislacién que perfeccione la organizacion y funcionamiento del control y preservacion de las
finanzas y los bienes patrimoniales del estado socialista cubano y le otorgue la debida
jerarquizacion y autoridad a esta labor, una de las fundamentales del estado, y de proteger el
trabajo creador del pueblo y la propiedad y la riqueza de la nacion socialista. Para ello se dicta
la Ley 107 del Consejo de Estado y de ministros en el afio 2009, creando la Contraloria General

de la Republica de Cuba.

El objetivo y mision fundamental de la Contraloria General de la Republica, es auxiliar a la
Asamblea Nacional del Poder Popular y al Consejo de Estado, en la ejecucién de la mas alta
fiscalizacién sobre los 6rganos del estado y del gobierno; en razén a ello propone la politica
integral del estado en materia de preservacion de las finanzas publicas y el control econémico —
administrativo, una vez aprobada, dirigir, ejecutar y comprobar su cumplimiento, asi como,
dirigir metodolégicamente y supervisar el sistema nacional de auditoria; ejecutar las acciones
gue considere necesarias con el fin de velar por la correcta y transparente administracién del

patrimonio publico; prevenir y luchar contra la corrupcion.

En nuestros dias, la auditoria sigue progresando, hacia una orientacion que ademas de
promover la correcta administracion del patrimonio puablico o privado, pretende
fundamentalmente identificar en una entidad las areas problematicas, las causas relacionadas,
las soluciones para mejorar; pretende localizar las oportunidades para eliminar derroches e
ineficiencias e identificar los criterios para medir el logro de metas y objetivos. A este nuevo

enfoque se le ha denominado Auditoria de Gestion.
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1.3.2 Objetivos, denominaciones, conceptos y direcciéon por valores
Objetivos

e Determinar con qué grado se estan logrando los resultados o los beneficios
preestablecidos por la direccién superior de la empresa, estas directrices deben estar

generadas y programadas por escrito.

¢ Establecer si la empresa adquiere, protege y utiliza sus recursos con eficiencia y

economia.

e Verificar también, que todas estas actividades se estén realizando en conformidad a las
leyes y reglamentos vigentes.

* Establecer si los controles de gestion implementados por la empresa son efectivos y
aseguran el desarrollo eficiente de las actividades predeterminadas.

A medida que se ha ido investigado acerca del surgimiento, desarrollo y evolucion que a lo
largo de los afios fue teniendo la auditoria, se presentan problemas de terminologia. Siendo
asi que en el ambito internacional se le han concedido diferentes denominaciones analogas a
la Auditoria de Gestidn, pero en esencia los objetivos que se persiguen en todos los casos son

coincidentes, siendo las mas conocidas las siguientes:

1-Auditoria de las 3 “E”. 5- Auditoria de desempefio.

2-Auditoria operativa. 6- Auditoria Integral.

3-Auditoria operacional. 7- Auditoria del valor a cambio de dinero.
4-Auditoria gerencial. 8- Auditoria administrativa funcional.

En la auditoria esta incluida la evaluacion del uso eficiente de los recursos, tanto humanos
como fisicos, asi como de una evaluacion de varios procedimientos de operacion. La auditoria
también debe incluir recomendaciones de soluciones a problemas y métodos, para aumentar la

eficiencia de las utilidades.

La Auditoria de Gestién al igual que el sistema de control interno esta en continua evolucién y
se adapta a las necesidades de la administracion de cada entidad. De la misma existe

diversidad de conceptos que a continuacion relacionamos:

Segun el Decreto Ley 159/1995 del Ministerio de Finanzas y Precios consiste: "en el examen
gue se realiza en una entidad, para establecer el grado de economia, eficiencia y eficacia en la

planificacion, control y uso de sus recursos y comprobar la observancia de las disposiciones
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pertinentes, con el objetivo de verificar la utilizacion més racional de los recursos y mejorar las

actividades o materia examinadas".
Los elementos a conceptualizar serian (gestion, economia, eficiencia, eficacia y valores).

Gestién :comprende todas las actividades de una organizacién que implican el establecimiento de
metas u objetivos, asi como la evaluacion de su desempefio y cumplimiento; ademas del
establecimiento de una estrategia operativa que garantice la supervivencia de la misma, segun el

sistema social correspondiente.

Economia: se refiere a los términos y condiciones bajo las cuales se adquieren y utilizan los
recursos humanos, financieros y materiales, tanto en la cantidad y calidad apropiadas, como al

menor costo posible y de manera oportuna.

Eficacia: es el grado en que una actividad o programa alcanza sus objetivos, metas u otros

efectos que se habian propuesto.

Eficiencia: se refiere a la relacién entre los recursos consumidos (insumos) y la produccién de
bienes y servicio, se expresa como porcentaje, comparando la relacion insumo-produccién con

un estandar aceptable (norma).

Interrelacion de las 3 “E*. estos tres elementos (economia, eficiencia, eficacia) deben
relacionarse entre si al ser expuesto los resultados de la entidad en el informe de auditoria

tomando en cuenta que:

* Economia: insumos correctos al menor costo.
¢ Eficacia: resultados que brindan los efectos deseados.
¢ Eficiencia: insumos que producen los mejores resultados.
Asimismo se debera tener en cuenta la interrelacion de estos tres elementos con relacion a la

planificacion, control y uso de todos los recursos de la entidad.

Resulta muy importante comprender con claridad el concepto y alcance de los términos
economia, eficiencia y eficacia y como se expresan con relacion a los recursos humanos,
financieros y materiales de que dispone una entidad, pues sélo asi el auditor estara en
condiciones de preparar un programa encaminado a medir su comportamiento y a valorar su

interrelacion.

El auditor en su trabajo debe valorar entre otros aspectos como se utilizan los recursos
humanos, fuente fundamental para el logro de los objetivos de la organizacion y para ello se

deben tener en cuenta lo estipulado en el DL 181/2007 sobre el reglamento para la
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implementacion y consolidacion del Sistema de Direccién y Gestion Empresarial Estatal,
referente a los valores como elemento primordial de los nuevos métodos y estilos de trabajo en
el que las empresas y las organizaciones superiores de direccidbn que aplican el Sistema de
Direccién y Gestidén podran hacer uso de los valores no como un acto impositivo, Sino como una

necesidad de suma importancia para el logro de sus objetivos.

Las empresas y la organizacion superior de direccion creardn un sistema de valores con la
activa participacion de sus trabajadores, el que debera estar jerarquizado y orientado al logro de
la estrategia integral. La direccion por valores, aplicada racional y oportunamente puede
constituirse en motivacion importante de la accion personal, de conjunto con otros factores que

forman parte de la esencia en la ideologia organizacional y la estrategia de la empresa.

Entre otros métodos de direccidn, el uso de valores integrados y representativos de la actividad
empresarial, se convierten, de hecho, en fuerza impulsora para realizar el trabajo en una
organizacion determinada, es por ello importante que la direcciébn y sus trabajadores, sean

conscientes de los valores que se proclaman.
1.3.3 Vinculacién con el control interno

Cuando se habla de auditoria no debe dejar de referirse al control interno, el desarrollo del
mismo permiti6 que el objetivo de la auditoria de descubrir fraudes, pasara a un plano
secundario, ya que la relacion control-fraude tiene mas importancia desde un punto de vista

preventivo, que desde el enfoque de la divulgacion o el descubrimiento.

El sistema de control interno, establecido en cada entidad, debe ser estudiado y evaluado al
iniciarse cualquier auditoria, con el propésito de comprobar su cumplimiento, validez y eficacia
asi como para determinar la naturaleza, extensién y oportunidad de las pruebas a las que
deberan concretarse los procedimientos de auditoria. Los resultados proporcionaran al auditor
la base para formular recomendaciones, para corregir desviaciones o para introducir mejoras en

los controles insuficientes.

En los afios 90 se modifica el concepto de control interno, mediante un nuevo enfoque
contenido en el informe COSO (Comision de Organizaciones Auspiciadoras), el cual se
considera referencia internacional obligada. En dicho informe se define el control interno como:
“un proceso efectuado por el consejo de administracion, la direccion y el resto del personal de
una entidad, disefiado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto

a la consecucion de objetivos en los siguientes ambito y categoria”:
» Eficacia y eficiencia de las operaciones.
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* Fiabilidad de la informacion.

¢ Cumplimiento de las leyes y normas que sean aplicables.
En el caso de Cuba en la resolucién econdmica del V congreso del partido se plantea que: “el
control oportuno y eficaz de la actividad econdmica; es esencial para la direcciébn a cualquier
nivel”, “el control del uso eficiente de los recursos sea interno al mecanismo de gestion y no
dependa Unicamente de comprobaciones externas”.
El control interno es el proceso integrado a las operaciones con un enfoque de mejoramiento
continuo, extendido a todas las actividades inherentes a la gestion, efectuado por la direcciéon y
el resto del personal; se implementa mediante un sistema integrado de normas vy
procedimientos, que contribuyen a prever y limitar los riesgos internos y externos, proporciona
una seguridad razonable al logro de los objetivos institucionales y una adecuada rendicion de

cuentas.

El control interno ha sido preocupacion de las entidades, en mayor o menor grado, con
diferentes enfoques y terminologias, lo que ha permitido que al pasar del tiempo se hayan
planteado diferentes concepciones acerca del mismo. La necesidad de continuar
perfeccionando el control interno, aconsejan dejar sin efectos legales las resoluciones
297/2003, dictada por la Ministra de Finanzas y Precios y 13/2006, dictada por la Ministra de
Auditoria y Control, y emitir una nueva norma atemperada a las disposiciones que regulan esta

actividad y a los requerimientos del desarrollo econémico-administrativo del pais.

Para dar continuidad a esta actividad se emite la resolucién 60/11, que tiene por objetivo
establecer normas y principios basicos de obligada observancia para la Contraloria General de

la Republica y los sujetos a las acciones de auditoria, supervision y control de este 6rgano.

El control interno contiene cinco componentes interrelacionados a través de 19 normas,
disefiados de manera adecuada a cada entidad, ellos son: Ambiente de Control, Gestién y
Prevencién de riesgos, Actividades de Control, Informacién y Comunicaciéon, asi como,

Supervisién y Monitoreo.
1.3.4 Etapas para desarrollar la Auditoria de Gestién

Las fases especificas de la Auditoria de Gestion dependen de la naturaleza de la entidad, de la
naturaleza del area operacional bajo auditoria, del tamafio y experiencia del equipo de auditoria y
al particular punto de vista del auditor que la ejecuta. La guia metodoldgica para la realizacién de

Auditorias de Gestion en Cuba especifica las siguientes fases a seguir:

| — Exploracién y examen preliminar.
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II- Planificacion (planeacion).

IlI- Ejecucion.

IV- Informe.

v- Seguimiento.

I. Exploracién y examen preliminar

Comprende el estudio, previo a la ejecuciéon de la auditoria, que se debe realizar de la entidad,

con el objetivo de:

Disponer de la informacién necesaria para decidir qué areas de la gestién requieren ser
auditadas, con vistas a elevar la economia, la eficacia y la eficiencia de la entidad

seleccionada.

Identificar las caracteristicas de la entidad y de sus integrantes. En especial lo referente a
los factores de riesgo que son inherentes a la actividad de la entidad y a las condiciones del

entorno.

Realizar una evaluacion primaria de la eficacia del control interno y determinar la factibilidad

de realizar una Auditoria de Gestion.

Realizar una evaluacién de la eficacia de la planificacién (incluye los objetivos y las vias

para su ejecucion).

Elaborar un informe sobre la revision preliminar de carécter interno para la direccion de la

entidad, que incluye los aspectos siguientes:
o Resultados de la exploracion.

o Propuesta de donde debe realizarse la auditoria de gestion (area, proceso,
sistema etc.).

o En caso de que los hallazgos sean de tal magnitud que la recomendacion
conduzca a que no es posible realizar la auditoria se realizaran las

recomendaciones pertinentes con vistas a realizarla una vez solucionados.

Para cumplir estos objetivos debe tenerse una opinién valorada de los componentes de la

gestion en la entidad en la que se tiene la intencién de realizar una auditoria de gestion, con

vistas a garantizar de manera prioritaria donde se logre los mayores efectos en el incremento de

la eficacia de la gestion y contribuir positivamente en los resultados de la entidad.
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Il. Planeacion

Una vez realizada la exploracion, estan creadas las condiciones para efectuar el planeamiento de
la auditoria de Gestion y la definicion de los objeto de comprobacion, se define el periodo a

auditar, por las expectativas que dio la exploracion.

A partir de los elementos aportados en la exploracion preliminar y las decisiones que se han
venido tomando en la fase de planificacion se requiere determinar el tamafio de la muestra que
se asumiré para la realizacion de la auditoria, la cual estara determinada por la magnitud de los
factores de riesgos que han sido identificados y las expectativas que se tiene de detectar

aquellos errores que tengan importancia relativa.

Para esto se requiere determinar el riesgo de la Auditoria de Gestién, el cual estard en
dependencia de la integracion de los tres tipos de riesgos que se identifican para cualquier tipo
de auditoria: riesgo inherente, riesgo del control interno y riesgo de deteccién por parte de los

auditores.
lll. Ejecucion
En esta etapa, es donde se ejecuta propiamente la Auditoria, por lo que se debera:
¢ Verificar toda la informacion obtenida verbalmente.
e Obtener evidencias suficientes, competentes y relevantes.

Por la importancia que tienen estos aspectos para sustentar el trabajo realizado por los

auditores y especialistas, deberan tenerse en cuenta:

e Que los hallazgos revelen las causas y condiciones que originaron los

incumplimientos y las desviaciones.
* Cuando sea necesario se realizaran pruebas externas.
e Cuantificar todo lo que sea posible, para determinar el precio del incumplimiento.

e Garantizar que la auditoria resulte econémica, eficaz y eficiente, que retna los
requisitos de calidad y que impacte positivamente en la entidad auditada que se
cumpla dentro del marco presupuestado, asi como que sirva de instrumento para

contribuir a la toma de decisiones inteligentes y oportunas.

¢ Eltrabajo de los especialistas, que no son auditores, debe realizarse sobre la base

de los objetivos definidos en el planeamiento.
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* El jefe de la auditoria debera encargarse de la orientacion y revision del trabajo, a
fin de que se cumplan satisfactoriamente los programas trazados y, por ende, los

objetivos previstos.

* El trabajo debe ser supervisado adecuadamente por un especialista de la unidad de

Auditoria debidamente facultado para ello.

* Determinar en detalle el grado de cumplimiento de la: eficacia, economia, calidad e

impacto, teniendo en cuenta el efecto y las causas.
IV. Informe

La exposicion del Informe de Auditoria de Gestion debe expresar de forma concreta, clara y
sencilla los problemas, sus causas, efectos y recomendaciones con vista a que se tome por los
ejecutivos de la entidad como una herramienta de direccion. La estructura de dicho informe es

como sigue:

Introduccién: se plasman los objetivos, alcance, técnicas empleadas y se plantea la opinion sobre
el grado de economia, eficiencia y eficacia con que se ha operado el area auditada.

Desarrollo: _se exponen los resultados de las pruebas realizadas y del andlisis de gestién, los
riesgos y deficiencias que generan los mismos. Esta parte del informe se divide en situacion del

entorno, andlisis de cada sistema y gestion.

Conclusiones: se expresan las dificultades mas significativas que afecten la gestiéon en cualquiera

de sus categorias, haciendo énfasis en las causas que las provocaron y por tanto en el efecto

gue puede tener el problema detectado en el cumplimiento de la gestion.

Recomendaciones: se indican qué tipos de controles hacen falta crear, asi como qué medidas

tomar para reducir los costos y mejorar la gestion.
V. Seguimiento

Resulta aconsejable, de acuerdo con el grado de deterioro de las tres "E", realizar una
comprobacién decorada entre uno y dos afios, permitiendo conocer hasta qué punto la
administracion fue receptiva sobre los hallazgos mostrados y las recomendaciones dadas, ello
dado en cualquiera de las circunstancias, es decir tanto si se mantuvo la administracion de la

entidad en manos del mismo personal, como si este hubiera sido sustituido por su desacierto.
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1.4 Auditoria de Gestion al sistema de Ventas y Cobros.

1.4.1 Enfoque de venta, servicio al cliente y mercadotecnia o marketing
Vender: es entregar dinero a cambio de un producto o servicio.

Vender: traspasar a otro por el precio convenido la propiedad de una cosa.

Vender: consiste en persuadir al consumidor de las ventajas, beneficios, rendimientos, utilidad,

satisfaccién que le ofrece la accion.

Vender: es llegar a un acuerdo con un cliente sobre el producto que uno vende y las
necesidades y la psicologia de ese cliente.

Vender: es hacer que las ventas de su producto (articulo, bienes, servicios) se correspondan

con las necesidades y motivaciones de los clientes.

En resumen, podemos decir, que la venta es la interaccion, el dialogo que se establece entre el

vendedor y el comprador, descansando esta en el conocimiento de aquello que se vende.
VENDEDOR «— COMPRADOR = VENTA

Pero toda vez que se produce la venta vemos que se logra una satisfaccion, tanto del vendedor

como del comprador.

VENDEDOR 4+ COMPRADOR = VENTA = SATISFACCION DEL VENDEDOR *
SATISFACCION DEL COMPRADOR.

La venta podemos considerarla como una transaccion y una interaccién entre dos personas.
Donde tanto el vendedor como el comprador quedan satisfechos; es un proceso donde se

oferta un producto o servicio para satisfacer una o varias necesidades.

Vendedor: es la persona que efectla la accion de vender algo, es decir, el ofrecer y traspasar la
propiedad de un bien a la prestacién de un servicio y satisfaccion de una necesidad a cambio

de un precio establecido.
¢, Qué es la fuerza de venta?

Es una prolongacion de la empresa en el mercadeo, son los embajadores, los 0jos, manos, son

no por honor los Gnicos que generan ingresos a la empresa.

Las personas que se dedican a la venta reciben diversos nombres: vendedores, representantes

de ventas, consultores de ventas, ingeniero de ventas, agentes, viajantes, etc.

Relacion cliente-vendedor
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Punto de venta: son areas dedicadas a vender y mostrar al cliente mercancias; son puentes
entre la produccion y el consumo. Estas areas deben reunir condiciones adecuadas de
ambientacion y mobiliario para el producto y el cliente, tienen como papel primordial en la
economia: propiciar que se efectie el consumo del bien material producido, con el nivel de
servicio requerido. Los puntos se clasifican, segun la variedad de productos que comercialicen,

en dos grandes grupos:

1. Punto de venta de mercancia en divisa.

2. Punto de venta especializada.

Servicio al Cliente

Desde que en 1998 la mercadotecnia reconoce como comunicacién, todo ese proceso que
relaciona a la empresa con el cliente; se ha visto entre los autores una evolucion de muchos de
los antiguos conceptos que relacionaban todo lo que se conocia como “Promocion” (Kotler,
1995:1-31).

Asi, Schiffman (1997) propone que la comunicacién abarcard por ejemplo, la publicidad, la
promocién, ya no como area genérica; las relaciones publicas y por supuesto el servicio al
cliente, siendo todos y cada uno de estos aspectos, encuadrados en el término general de

“‘comunicaciéon” y ahora totalmente diferenciados (Schiffman, 1997:68)

El mundo esta lleno de frases virtuosas sobre el servicio al cliente, como: “el cliente es el rey”,

“el cliente siempre tiene la razén”, “Lo primero son los clientes”, etc. Pero hay algo de lo que el

mundo si esta sobrado: de clientes descontentos.

El “servicio”, segun Malcolm, a quien sefialamos por la claridad de su idea, puede ser
descifrado como: aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste

guede satisfecho con dicha actividad (Malcolm, 1993: 22).

Otra definicion, de las mas sucintas y Utiles y a la cual apuntamos como base, por su claridad y
simpleza y, porque se acomoda estrechamente a una entidad de servicio, es la del autor
Lovelock (1990) quien destaca: “el servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea,
gue no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por
medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcién se debe disefiar, desempefar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia

operacional’.
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En resumen podemos definirlo como el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y

se asegure un uso correcto del mismo.
Marketing o mercadotecnia

El American Marketing Association (1960). Es la realizacion de actividades empresariales que

dirigen el flujo de bienes y servicios del productor al consumidor o usuario.

Después el concepto de marketing ya no se limitd Unicamente a las actividades empresariales y
se ampli6 a otros tipos de organizaciones, las definiciones empezaron a referirse a las

relaciones de intercambio en general sin especificar su naturaleza econémica.

El marketing es un modo de concebir y ejecutar la relacion de intercambio con la finalidad de
gue sea satisfactoria a las partes que intervienen y a la sociedad mediante el desarrollo,
valoracion, distribucién y promocion por una de las partes de los bienes, servicios o ideas que la
otra parte necesita. (Santesmases, 1993: 36.)

Kotler (1995) plante6 que el marketing es un proceso social y de gestion a través del cual los
distintos grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean, creando, ofreciendo e

intercambiando productos con valor para otros

La orientacion al marketing sostiene que la clave para alcanzar los objetivos de la organizacién
consiste en identificar las necesidades y deseos del publico objetivo y entregar los satisfactorios

deseados de una forma mas efectiva y eficiente que la competencia (Kotler, 1995: 289)

En esencia, el enfoque marketing es un esfuerzo de intercambio, centrado en el mercado,
orientado al consumidor, y dirigido a través de la coordinacion de marketing, a generar

satisfaccion en los clientes como llave para satisfacer los objetivos de la organizacion
1.4.2 Gestién de cobros, politica de crédito, instrumentos de pagos y contratacién

Gestion de cobros: conjunto de actividades que realiza una empresa para la recuperacion del
precio de los productos o servicios que fueron proporcionados a sus clientes (tomado del folleto

Auditoria de Gestién de Elvira Armada).

Entre las decisiones operativas a corto plazo que generan un fuerte impacto econémico —
financiero sobre la empresa y, ademas, constituyen un factor importante en la esfera de la
administracion del capital de trabajo, estan relacionadas con la concesion de créditos a clientes.

El crédito comercial es el que se concede a corto plazo por los proveedores a una empresa
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para financiar las ventas de esta. El otorgamiento de créditos por parte de una empresa puede

ser considerado un elemento competitivo, si tenemos en cuenta su influencia sobre las ventas

Politica de Cobro: Las ventas a crédito generan un derecho para el vendedor, el cual se
muestra contablemente como una cuenta por cobrar o un efecto por cobrar en el balance
general. Cuando una empresa disefia su politica de crédito, no lo hace de forma definitiva.
Como politica es dinamica, lo que significa que los directivos de la entidad la evalien

sistematicamente, y si fuera necesaria, la modifiquen.

Instrumentos de pago: Segun resolucién 101/2011 del BCC, en las operaciones de cobros y
pagos por contratos de compraventa de mercancias o de prestacion de servicios, se utilizan los
instrumentos de pago Y titulos de créditos siguientes, segln las caracteristicas de la transaccion

y las regulaciones de estas normas:
¢ Dinero efectivo, billetes y monedas en circulacion;

e Transferencia bancaria, la realiza el banco siguiendo instrucciones de su cliente.
Mediante esta operacion el banco debita la cuenta del cliente por la cantidad objeto de la

transferencia y acredita la cuenta del beneficiario;

¢ Cheque nominativo, mandato de pago en el que se consigna el beneficiario y no se
permiten endosos. Este tipo de cheque puede adoptar diferentes modalidades;

¢ Cheque certificado, se certifica y garantiza por los bancos debitando previamente los
fondos en la cuenta del emisor, con lo que se convierte en una obligacion del banco. Se

consignan las firmas autorizadas del banco;
¢ Cheque Boucher, se precisa el concepto del pago;
¢ Cheque de gerencia, es emitido por un banco contra sus fondos;

¢ Orden de cobro, se utiliza para debitar regularmente cuentas segin demanda del
beneficiario de los fondos a extraer, previa autorizacion por una vez de los titulares de

las mismas;

* Tarjeta plastica, medio de pago electronico utilizado en conjuncién con sistemas de
autorizacion y liquidacion de las transacciones realizadas con su ayuda;

e Carta de crédito local, carta de crédito emitida y avisada por bancos cubanos. Se rige en
su emision y tramitacién por las reglas y usos uniformes para las cartas de créditos,

emitidas por la Camara Internacional de Comercio;
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¢ Letra de cambio, titulo-valor que obliga a pagar una deuda a su vencimiento en un lugar
determinado a favor de quien resulte su legitimo tenedor, se ajusta a las formalidades

gue establece la ley.

¢ Pagaré, titulo-valor que constituye un reconocimiento de deuda por escrito o promesa de

pago de una suma de dinero, hecha a la persona del acreedor.

El vendedor puede otorgar créditos comerciales en los casos de transacciones que por sus
caracteristicas requiera plazos de pagos mayores de treinta (30) dias, previo acuerdo con el
comprador de la tasa de interés a aplicar.

Para los créditos comerciales que se concedan por importes mayores de 10 000.00 pesos
cubanos, de 10 000.00 pesos convertibles o su equivalente en moneda libremente convertible,
el acreedor puede exigir que se documenten a través de letras de cambio. Las tasas de interés

maximas a aplicar en los créditos comerciales se fijan por el Banco Central de Cuba.

Las personas juridicas en sus contratos de compraventa de mercancias o de prestacion de
servicios, utilizan para pagar los instrumentos relacionados, segun los rangos de valores que se

especifican en la tabla relacionada en la presente resolucion (101/2011). Ver anexo # 1.

Los pagos por operaciones de compraventa de productos o servicios mayores de 100 000.00
pesos cubanos, 100 000.00 pesos convertibles o su equivalente en moneda libremente
convertible, tienen que ser ejecutados obligatoriamente mediante una carta de crédito local,

letra de cambio avalada o con garantias bancarias irrevocables y a primera demanda.

Contratacion: El Contrato es un acuerdo de voluntades que genera derechos y obligaciones
para las partes, por tanto se dice que habra contrato cuando varias partes se ponen de acuerdo

sobre una manifestacion de voluntad destinada a reglar sus derechos.

Contratacién econdmica: es el proceso en el que se integran los diferentes sujetos que actian
legalmente en la economia nacional para, mediante la concertacion de contratos, ejecutar los
objetos empresariales o0 sociales que les son aprobados y de esta forma, garantizar sus
respectivos planes econdmicos y satisfacer sus necesidades y los objetivos y prioridades de

nuestra sociedad.

Existen diferentes tipos de contrato: contrato econémico, acuerdo de voluntades que crean,
modifican o extinguen relaciones juridicas obligatorias en el marco de las relaciones juridicas

patrimoniales, no patrimoniales o de cooperacion entre los agentes econémicos.
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Contrato de Adhesion: es aquel contrato en el que una de las partes preestablece el contenido
del contrato que debe ser aceptado en esos términos por la otra parte, siendo la nota distintiva
en estos casos, la imposibilidad de discutir la formulacion de las cldusulas contractuales, que
solo podran ser aceptadas o rechazadas, pero nunca modificadas. En nuestro entorno, se
tratan como contratos de adhesion solo los referidos a los servicios de electricidad, gas
manufacturado y licuado, agua y teléfono. El resto de los contratos econémicos son producto de

la negociacion y el acuerdo entre las partes contratantes.

En nuestro pais, las indicaciones para la contratacion econémica, se regulan por el Ministerio
de Economia y planificacion (MEP). Los sujetos de estas indicaciones, para dejar protegidas
relaciones econdémicas y comerciales en la economia nacional, deben establecerlas y
ejecutarlas mediante contrato, conforme con la legislacién vigente aplicable y lo que por la

presente se establece.

Para dar seguimiento a lo establecido por las partes en el contrato en cuanto al incumplimiento
de pagos el consejo de Gobierno del Tribunal Supremo Popular, aprueba la instruccion #
200/11,en la cual establece para las personas juridicas, nacionales o extranjeras, una cuantia
minima como requisito para interponer demandas de contenido patrimonial ante las salas de lo
economico de los Tribunales Provinciales Populares, ascendente a quinientos pesos moneda
nacional ($500.00 CUP), o moneda libremente convertible ($500.00 CUC).

Para el caso de los clientes de la FAR, la instruccion # 2/2009 del director General de la Union
de Industria Militar, establece los procedimientos a seguir dentro de la organizacion, con las
cuentas por cobrar y pagar vencidas de acuerdo a los términos pactados en los contratos con

clientes y proveedores.

La Auditoria de Gestiébn merece la atencion de los profesionales de la contabilidad con el fin de
lograr la calidad que demanda la informacién contable, y los resultados de la gestion
empresarial ya que a pesar de existir los fundamentos teoricos, practicos y normativos
necesarios, tal como se ha descrito a lo largo de este capitulo, su aplicacion en la practica es

muy limitada.
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CAPITULO Il. Caracterizacion y diagndstico de la unidad basica “Complejo Plastico”,

de la EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara”.

La sustitucién de importaciones juega un papel fundamental para los nuevos cambios del
modelo economico del pais y dentro de ello las producciones de envases, embalajes y
empaques plasticos destinados a la economia, los que deben obtenerse con excelente
calidad y a menores costos. La EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara”, es una empresa
de referencia en la economia cubana, por lo que se hace necesario garantizar un correcto

control de los recursos.

En este capitulo se realiza una caracterizacion general de la entidad objeto de estudio, en
cuanto a la estructura organizacional, la proyeccion estratégica, los objetivos definidos,
objeto social, valores compartidos, caracterizacion y diagndstico estratégico del

departamento comercial y la evaluacion del control interno existente en el mismo.
2.1 Caracterizacion de la organizacion empresarial objeto de estudio.

2.1.1 Caracteristicas generales, estructura, misién, valores compartidos y objetivos

estratégicos.

El 18 de Octubre del 2010 del ministro de las Fuerzas Armadas Revolucionarias, aprueba la
estructura organizativa de la Unién de Industria Militar y objeto empresarial de sus entidades,

quedando el de la EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara” como sigue:

La Empresa Militar Industrial “Comandante Ernesto Ché Guevara” con domicilio en a
Campana, provincia Villa Clara, subordinada a la Union de Industria Militar (UIM) y
perteneciente al Grupo de Administracion Empresarial de la FAR (GAE) se dedica a la
fabricacion, reparacion , desarrollo y modernizacion de producciones de infanteria, artilleria e
ingenieria y medios para la técnica militar. Destina el potencial tecnolégico excedente de su
objeto principal a la satisfaccion de las demandas de la economia en el perfil mecanico,

electrénico y plastico. Ver anexo # 2 el organigrama de la empresa.

Esta empresa cuenta con una estructura organizativa con distintos niveles que le permiten
cumplir el importante principio de organizacion, existe ademas una clara definicion de
autoridad y jerarquia en cada uno de los cargos de direccion El clima de trabajo en armonia
y cooperacion entre los directivos y sus subordinados ha permitido un funcionamiento
estable, ademds de existir una estrecha coordinacion entre las organizaciones del partido, la
juventud, el sindicato y la administracion. La misma cumple numerosas funciones y objetivos

estratégicos.
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La empresa esta estructurada de la siguiente forma: direccidon general, departamento de
secretaria y organizacion, de gestién de seguridad medio ambiente del trabajo, juridico y de
inspeccion integral. Direccion de econdmica, de produccién, de ciencia y técnica e
informatica, de ingenieria, de gestion de recursos humanos, de gestion de calidad y de

control interno.

Cuenta ademas con las siguientes unidades basicas y unidades: unidad béasica de perfil
militar, de herramental, de “Complejo Plastico”, LACMAI, de mantenimiento central, de
mantenimiento constructivo, de seguridad y proteccion, de calidad, de logistica, de
inversiones y desarrollo, de asistencia técnica, de mercado y aseguramiento occidente y la

unidad de servicios médicos.

La empresa ocupa un area de 714,11 hectareas, colinda por el norte con la carretera a
Cumanayagua, donde se encuentra el poblado de La Campana, por el sur y oeste con la

empresa “La Vitrina” y por el este con la empresa de tabaco “El Hoyo”.

La fuerza laboral de la empresa se agrupa en cinco grandes categorias ocupacionales,
laboran en ella un total de 2576 trabajadores.

CATEGORIA CANTIDAD %
Dirigentes 106 411
Técnicos 397 15.41
Administrativos 64 2.48
Servicio 420 16.31
Operarios 1589 61.68
Mujeres 867 33.66
Hombres 1709 66.34
Total 2576 100

Tabla: 1.1 Total de trabajadores de la EMI por categorias.
Fuente: elaboracion propia.

Dirigentes: abarca a todos aquellos que realizan funciones de direccion. Constituyen el
4.11% del total de trabajadores (este niUmero aparentemente grande se ajusta a la division

de la empresa en unidades flexibles donde se cuenta sélo con el personal necesario).

Técnicos: agrupan a los que aplican conocimiento y métodos cientificos a problemas
vinculados con el proceso de produccidon o prestacion de servicios. Son el 15.41% de la

fuerza laboral.

27



Capitulo II

Administrativos y Servicios: abarca a todos los que realizan funciones administrativas, de

servicios, técnicas y de apoyo a la produccion. Representan el 18.79% del total de los
trabajadores.

Operarios: _comprenden a todos los trabajadores que participan en la transformacion directa
del objeto de trabajo en la actividad principal y los que aseguran los servicios a los mismos.

Representan el 61.68% del total de trabajadores.

Su estructura y plantilla no son rigidas y se aprueban por su maxima autoridad, el director
general es quien tiene la facultad, asesorado por un comité Jerarquico, de aprobar cada afo

la plantilla necesaria en la entidad.

La EMI tiene como politica de calidad satisfacer las expectativas de los clientes de las FAR y
la economia nacional, garantizando productos con calidad, seguridad y competitividad,
basado en la implantacion de los requisitos de la NC ISO 9001:2008, apoyado en un
personal competente y comprometido, a través del proceso de mejora continua y la eficacia
del sistema de gestién de la calidad (S G C.).

2.1.2 Valores compartidos:

Compromiso con los principios de la revolucion: la aplicacién durante la vida de los preceptos

y principios revolucionarios y su defensa en cualquier espacio.

Espiritu de superacidn: es la necesidad de los miembros de la organizacion de capacitarse y

calificarse de acuerdo con su propia necesidad y la del puesto para corresponder con los

intereses de la empresa.

La disciplina: cumplimiento del régimen disciplinario de manera consiente como aporte

personal a la elevacion de la eficiencia de la empresa en cuanto a sus recursos humanos.

El respeto: reconocimiento del papel de cada cual en el puesto que ocupa y de la persona
que se desempefa en cualquiera de las funciones a partir del criterio de que las personas

son el recurso més importante dentro de la empresa.

El cumplimiento: practica de hacer lo que se debe segun las exigencias de cada momento.

Humanismo: se asocia con la capacidad de los miembros de la organizacién para
comprender los problemas de los demds y contribuir a la soluciéon de los mismos de acuerdo
con sus posibilidades.
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2.1.3 Objetivos estratégicos

1.

10.

11.

Alcanzar volimenes de ventas totales, como minimo de 71 000.0 MP, de ellos:
producciones para las FAR por 30 636,8 MP, producciones y servicios con destino

economia nacional 40 363,2 MP.

Continuar perfeccionando la tecnologia existente en la empresa, logrando volumenes de
venta en CUC como minimo de: 28 140,4 MCUC.

Garantizar durante el afio la fabricacién de los objetos de obras previstos para locales y

viviendas.

Ejecutar las inversiones previstas y las reparaciones capitales del equipamiento y moldes

en la unidad béasica “Complejo Plastico”.

Redimensionamiento de los inmuebles existentes, que permita liberar los espacios

necesarios para la asimilacién de nuevos procesos y tecnologias.

Revitalizacion de los procesos de fabricacién y reparacion de municiones de infanteria,
ingenieria y artilleria, mediante la introduccién de nuevas tecnologias de produccion y la

modernizacion y automatizacién de las existentes.

Potenciar el uso intensivo de las tecnologias de la informacion en el desarrollo de

aplicaciones empresariales en la organizacion, planificacion y toma de decisiones.

Desarrollar un programa intensivo de seleccion, formacion y preparaciéon del personal de
los puestos claves que garanticen el maximo aprovechamiento de las capacidades

instaladas y la asimilacion de los nuevos procesos productivos.

Promover el desarrollo sostenido de la seguridad y salud del trabajo y el mantenimiento

de las condiciones seguras e higiénicas de los puestos de trabajo.
Obtener calificacién de bien o aceptable en los controles que realice el mando superior.

Consolidar el estado politico, moral y disciplinario del personal logrando su evaluacién de

satisfactorio.

2.1.4 Caracteristicas del area de contabilidad y su interrelacién con mercadotecnia

La organizacion del area de contabilidad de la empresa se encuentra estructurada por

subsistemas, que permiten una relacion directa con las demas areas de la empresa, la

misma se hace de forma centralizada, la cual es nutrida desde las diferentes fabricas y

unidades que las conforman. Existen diferentes departamentos que la componen: de costo,
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de finanzas y de precio donde se registran y prosean la informacién a través de Estados de
Resultados, Estado de Costos y Balance General, los cuales se rinde cuenta ante al nivel
superior (UIM).

La informacién en su totalidad se realiza en sistemas automatizados que garantizan una
rapida actualizacion y procesamiento de la informacién. En la actualidad, se encuentra en
implantacién un nuevo sistema, Versat Sarasola, creado por el MINAZ y certificado por el

Ministerio de Finanzas y Precios.

La EMI tiene implantado en todas sus fabricas y unidades un sistema de costo por procesos
sobre bases predeterminadas. Adopta como método para el registro y célculo del costo, la
imputacion racional y como variante de costeo el costo de unidad de obra, desagregado por
grupos funcionales homogéneos, tal como se exige en las bases que regula la Union de
Industrias Militares (UIM).

2.1.5 Interrelacién entre el area de mercadotecnia con la direcciéon de economia

Se reciben de esta direccidbn cheques por producciones vendidas a clientes, facturas
emitidas por ventas realizadas, informacion sobre la situacion de los nuevos negocios de la
empresa. Por otra parte se emiten del &rea de contabilidad hacia esta direccién el estado de
cuentas por cobrar, tanto en moneda nacional como en divisas y la planificacion sobre la

actividad de precios por nomenclatura, asi como los ingresos en CUC por negocios.
2.1.6 Contratacién econdémica, objetivos y responsabilidades

Mediante Resolucién # 20/09 del general de brigada Israel Cervantes Tablada, Director
General de la Unién de Industria Militar, pone en vigor el procedimiento de la contratacion

econdmica para regir la actividad en las unidades subordinadas a la misma.

La contratacion de la empresa se establece mediante el P 88.01 (Procedimiento del sistema

de gestion de calidad: contrataciébn econémica)

El presente procedimiento tiene por objeto establecer los mecanismos para las contrataciones
econémicas que surjan en las relaciones monetarias mercantiles y de cooperacién que se
establezcan entre la EMI y entidades militares, econdmicas, e instituciones de la FAR y de éstos

con la economia nacional.

El departamento juridico debe garantizar el cumplimiento de lo establecido en este
procedimiento .El mismo esta conformado por un jefe de departamento, un asesor juridico y un

procesador de documentos que de conjunto realizan toda la actividad relacionada con la
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contratacion, reclamaciones de trabajadores, clientes y proveedores, asi como todas las

resoluciones y 6rdenes pertinentes que se deriven por parte de la direccién.

Los Jefes de los procesos de realizacién, los especialistas comerciales y el personal designado
de las demas areas de la EMI para llevar a cabo algun tipo de contratacién deberdn cumplir lo

establecido en este procedimiento.

Para la elaboracién de pre facturas y ofertas se dispone que los especialistas de gestion
comercial dispondran de la cartera o lista de productos, aprobada por el director general de la
empresa, la cual incluye los listados de precios y una vez de acuerdo con el cliente, se le
entrega la pro forma del contrato para su dictamen y aprobacion.

El cliente la devuelve firmada, con los documentos legales certificados por su asesor legal o en
su efecto, documentos legales debidamente certificados por dicho asesor legal (resolucién que
faculta a la persona que lo firma, resolucién de creacién de la entidad, licencia bancaria para
operar en divisa, asi como la certificacion del banco de las cuentas bancarias en la moneda que

posea el contrato).

Se firma por el director general de la empresa o coordinadores aquellos que poseen
componente en CUC y CUP, y el personal dirigente debidamente autorizado mediante
resolucién, se registra por el departamento juridico y se le da el nUmero al contrato, el que
detallara.

a) las condiciones generales de venta.

b) Los datos técnicos de su producto o servicio en los casos en que se apliquen.
¢) Las instrucciones de montaje (si es aplicable).

2.1.7 Control interno establecido

Por la Orden No. 64/2003 del Ministro de las FAR se nombra director general de la Empresa
militar Industrial “Comandante Ernesto Ché Guevara”, Arturo E. Torres Montero, quien
resuelve: aprobar el reglamento de auditorias internas al SDGE D-252/07, segun lo
establecido en el D- 281/2007 “Reglamento para la implementacién y consolidacion del

sistema de direccidn y gestiébn empresarial estatal’.

Para dar cumplimiento de lo establecido en el reglamento del sistema de direccién y gestion
empresarial, esta empresa cuenta con una direccién de control interno, dotada de personal
calificado, el cual cumple con las indicaciones y ordenes de la direccion de la empresa, asi

como por las de las organizaciones superiores. Cuenta con auditores interno que se
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subordinan directamente al director general de la empresa y es responsabilidad del jefe de
grupo de auditoria de la empresa, la planificacion, ejecucién y control, de un plan anual de

auditoria interna integrado.

Dentro de dicho reglamento se establece la metodologia para la realizacién de auditorias
internas a la gestién, la cual tiene como objetivo esbozar detalladamente las acciones que
deben acometerse en cada una de las fases del proceso antes descrito. La metodologia
propuesta contiene cuatro fases y una generalizadora que le corresponderia con el proceso

de retroalimentacion.

R|, ' —> | ALCANCE
E[ | EXPLORACION |, | OBJETIVOS

T PROCEDIMIENTOS

g k4 4

N _ —* PLANES Y/O PROGRAMAS
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%l v > T

E , EVALUACION.

N EJECUCION OBTENCION DE LOS DATOS.
T —> | INFORME DE LA AUDITORIA.
? v F 3

I

O \\ CONTROL

N

Gréfico # 2.1 Proceso de retroalimentacion
Fuente: direccion de la EMI

Esta establecido un sistema de control Interno por cada area definido y aprobado por el
director general, segun lo establecido la resolucién 60/2011 de la Contraloria General de la
Republica, la cual es una nueva norma atemperada a las disposiciones que regulan esta

actividad y a los requerimientos del desarrollo econémico-administrativo del pais.

La unidad béasica “Complejo Plastico”, se encuentra ubicada en la EMI “Comandante Ernesto
Ché Guevara”, que por ser un area de resultados claves en el cumplimiento de sus objetivos,
hacemos necesario central la investigacion para lograr los objetivos propuestos, por lo que

resulta necesario un diagndéstico que permita comprender mejor la unidad objeto de estudio.
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2.2 Diagnostico del proceso de gestién de Ventas y Cobros de la unidad.

2.2.1 Caracterizaciéon de la unidad basica “Complejo Plastico”, como estrategia para la
gestion de Ventas y Cobros.

En el poligono del Este se encuentran ubicada la unidad basica “Complejo Plastico”, que se
dedica a la fabricacion de diferentes envases y empaques flexibles destinado a la venta de
clientes de las FAR y de la economia nacional, la misma cuenta con una estructura definida
para lograr sus objetivos: un director, cinco departamentos, uno de calidad, técnico, de
produccion, econémico y de comercial. Ademas cuenta con un area de mantenimiento, seis
talleres destinados a la fabricacion de los productos de los diferentes negocios y cuatro

areas de distribucion y venta. Ver anexo # 3.
Las areas de distribucién y venta se encuentran ubicadas en diferentes zonas estratégicas:

e En la propia unidad basica “Complejo Plastico”, que satisface la entrega de productos
plasticos a gran cantidad de clientes de la FAR y de la economia.

e En Cardena, Matanzas la cual distribuye y vende al complejo turistico de Varadero y
empresas aledafas a la zona, distribuyendo fundamentalmente bolsas de diferentes
tipos y variados articulos plasticos que satisfacen clientes de la economia nacional.

e En el centro de negocios de Almacenes Universales Santa Clara, con la estrategia de
custodiar las materias primas almacenadas y la distribucién y venta de diferentes
productos plasticos terminados destinados a todos los clientes de la economia que se

le facilita su cercania a la zona.

e En Santa Cruz del Norte, Habana, que se encarga de la produccién y ventas de
preformas de diferentes gramos destinados para los clientes Portales SA, Unién de
Bebidas y Refrescos, Unién Suchel y Bebidas del Caribe SA (BECASA SA).

Esta unidad esta dotada del personal técnico y trabajadores capaces de cumplir con la
misién para la cual ha sido creada: satisfacer necesidades de producciones plasticas varias,
empagues de peliculas plasticas, bolsas de polietileno de alta y baja densidad; con el fin de

sustituir importaciones y continuar el perfeccionamiento con vistas a la exportacion.

Su acertada direccion logra una alta motivacién de todo el personal que cada dia se siente

mas identificado con el proceso de ascendencia que vive la empresa.
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2.2.2 Productos fundamentales por cada negocio y sus principales clientes.

Todos estos factores permiten a la unidad basica “Complejo Plastico” estrategias para la
realizacién de negocios tales como, la inyeccion de articulos varios de plasticos, soplados de

diferentes pomos, bolsas plasticas y preformas PET (botellas y tapas),

Ademas de seguir contando con una cartera de clientes seguros, entre los que se

encuentran

TRD Caribe

Corporacion CIMEX

La Union Cervecera

la Unién Carnica

La Unidn Textil,

La Industria Lactea
La Alimentaria
ECASOL
Los Portales

(Ver anexo # 4)

Cuenta en su totalidad con lineas y equipamientos productivos de Udltima tecnologia,
provenientes de los paises europeos. Todos los equipos trabajan con un régimen continuo
por lo que se ha hecho necesario establecer dos turnos de trabajo rotativos con una duracion
de 12 horas.

En esta unidad se encuentran aplicados dos sistemas de pago: destajo individual y destajo
indirecto Se exige que los operadores de las maquinas, auxiliares, abastecedores de
materias primas y verificadores tengan noveno grado y los mecanicos, jefes de equipos y de
talleres, duodécimo grado Un total de 210 obreros realizan trabajos a control (son directos al

proceso).

La unidad cuenta con un cuadro o flujograma para la informacion, referidas a sus actividades

productivas y financieras, lo cual exponemos. (Ver anexo # 5)

La empresa cuenta con niveles de producciones y ventas cada vez mas crecientes,

contribuyendo en un alto grado al autofinanciamiento de las FAR de los cuéles un 60% se
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fabrican en la unidad béasica “Complejo Plastico” por lo que dentro de la estrategia general de
la empresa se decidié que debia ser un area de resultados claves para poder consolidar los
objetivos planteados y dentro de ello el departamento comercial, donde se procesa la gestion
de Ventas y Cobros, para lo cual cuenta con especialistas calificados que garantizan la

misma.

A continuacién mostramos una tabla con las principales ventas e ingresos en MP de los tres

ultimos afios de la empresa y de la unidad basica del “Complejo Plastico”(C/P).

Indicadores Afo 2009 % Afo 2010 % Afo 2011 %
(MP) (MP) (MP)
Ventas EMI 56 315.2 $68873.6 $69614.3
Ventas C/P 33460.2 | 59.4 38927.6 | 56.5 45 369.4 | 65.1
Ingresos EMI 59 281.9 66 088.3 74 189.0
Ingresos C/P 33893.1 |57.1 39450.7 | 59.6 47 377.9 | 63.8

Tabla 2.2 Resumen de ventas e ingresos de la EMI y la U. basica
Fuente: elaboracion propia.

2.2.3 Caracterizacion y diagndéstico estratégico del departamento comercial.

La fuerza de ventas es factor fundamental para llegar al éxito comercial. Para generar ventas
crecientes y ganar participacion en el mercado se debe contar con una fuerza de ventas que
garantice ventas crecientes, adecuadas, confiables y que provean un alto grado de
satisfaccion al cliente.

En la unidad basica “Complejo Plastico”, la fuerza de venta y de cobro se centra en el
departamento comercial, el cual estd conformado por: un director comercial que controla
todo lo relacionado con la actividad de ventas y cobros, asi como la estrategia para la
actividad del negocio y logistica de transporte a los clientes que se les transporta la

mercancia.

Existe un especialista de Estudio de Factibilidad Técnico Econdmico (EFTE), el cual
garantiza los estudios de los nuevos productos que pueden ser insertados en nuestro
mercado, asi como la ampliacién de las maquinas existente o la compra de otras nuevas que
permitan dar respuesta a la creciente e insatisfecha demanda de los clientes, los mismos se

realizan sustentados en estudios sobre la base de la obtencion de la eficiencia econémica.
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Cuenta con un especialista de contabilidad que organiza, controla y dirige la actividad de las
ventas y la gestion de cobros, cinco especialistas de facturacion ubicados en los diferentes
puntos de ventas y un auxiliar que se encarga de la recepcién y entrega de documentos a la

direccién de contabilidad de la empresa.

Cuenta con seis especialistas comerciales y un jefe de departamento que atienden al cliente
desde la contratacion, recopilacién de demandas y conciliaciones, asi como dar respuestas
de sus inquietudes o preocupaciones y atenderlos en el momento de la compra. Ademas de

cumplir con planes de ventas e ingresos relacionados con las mismas.

Para la actividad de ventas se encuentra establecido un procedimiento elaborado por el
director comercial y aprobado por el director del “Complejo Plastico” que especifica las
acciones a seguir. Ademas cuentan con un fichero para la facturacién que contiene los datos
de los clientes y los precios por cada producto segun clasificacion de cada cliente por

organismo.

El proceso de ventas se realiza segun previa planificacion con el departamento de
produccién, que de conjunto con el departamento comercial, elaboran para su analisis y
posterior aprobacion de los demas factores implicados, digase desde los obreros hasta el
director general de la unidad béasica “Complejo Plastico” como maxima jerarquia. Este
proceso se realiza mediante el analisis de la informacion de los clientes en cuanto a sus
demandas y segun balance y capacidad de carga de la maquinas disponibles, asi como la
proyeccion en la ampliacion o modernizacién de otras previstas en el plan de inversiones

aprobado por la UIM.

En el departamento comercial se realizan los planes de ingresos segun las ventas
ejecutadas y los créditos otorgados a cada cliente. Este analisis para su posterior gestién de
cobro, se realiza por cada cliente teniendo en cuenta los créditos otorgados, el cual es
establecido y aprobado por el director general de la EMI de conjunto con el criterio del
director comercial y director econémico, atendiendo a las caracteristicas de cada cliente, el

cual se detalla en el contrato.

Mediante la contratacibn econOmica se establecen las relaciones comerciales con los
clientes, en la misma se detallan todas las caracteristicas de ambas partes, atendiendo a
entrega de producto, condiciones de entrega, forma de pago, créditos comerciales,
condiciones de calidad y reclamaciones entre otras, todo segun lo estipulado por la

legislacion vigente.

36



Capitulo II

Para el establecimiento de cualquier empresa como lider en ciertos tipos de productos se
debe hacer en primer lugar un estudio del mercado teniendo en cuenta para ello las cuatros
fuerzas competitivas que actlan sobre él: amenazas de aparicibn de competidores
potenciales, rivalidad entre competidores, poder relativo de la negociacion de los clientes,

amenaza de la aparicién de productos sustitutivos.

El marketing para su entorno econémico comercial se encuentra saliendo de su primera
etapa de desarrollo “orientada a la produccion y estd entrando en la segunda etapa

“orientada a la distribucién “. Con la reanimacion de la economia nacional se prevé el
fortalecimiento de los competidores nacionales, y el aumento de los competidores y

proveedores extranjero a partir de negociaciones con China y Venezuela.

El analisis de la situacion estratégica se realiza a partir de la matriz DAFO, en el mismo se
definen las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas que presenta la

mercadotecnia y se trazan las lineas para enfrentarlas como son.

. Reestructuracion y organizacidon estratégica del marketing para contrarrestar el

fortalecimiento de los competidores.
¢ Organizacion de todo el proceso logistico y ampliacién de sus capacidades.

* Elaboracion de una estrategia de servicio al cliente que permita aumentar la fidelidad
de los clientes actuales y un seguimiento y atencién a los clientes potenciales que

podran ser atendidos a medida que se aumenten las capacidades logisticas.

e Funcionamiento de la direccion integrada de proyectos (DIP) como via para el
desarrollo de nuevos productos, estudios de factibilidad de nuevas inversiones vy

seguimiento de las inversiones en curso.
2.2.3.1 Objetivos estratégicos de mercadotecnia
1. Ampliar las capacidades logisticas.

2. Preparar proactivamente las condiciones para cuando las capacidades superen la

demanda.

3. Elevar sostenidamente el desempefio de la actividad de mercadotecnia mediante la

ejecucion de un programa de mejora continua.

Para tener una mejor comprension del area diagnosticada, se realizaron encuestas que

permiten una informacion mas fidedigna de su funcionamiento.
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Se aplicaron dos encuestas (la primera a: tres almaceneros que laboran en el almacén de
produccién terminada, a siete trabajadores del area comercial y veinte trabajadores del area,

y una segunda a clientes (diez habituales y cinco ocasionales). Ver anexos# 6y # 7.

2.2.3.2 Resultado de las encuestas aplicadas

* EI 100% de los encuestados alegan saber los procedimientos para la venta al cliente
desde su llegada hasta su salida de la empresa, las que deben hacerse en presencia
del control interno y segun lo establecido para el despacho.

e Se encuestaron trabajadores comerciales, almaceneros y trabajadores, el 70% de
ellos, consideran que la entrega de mercancias al cliente se realiza de forma lenta,

debido a la falta de personal de control interno y un 30% que es rapida.

e EI 100% de los almaceneros y directivos aseguran que se realiza el conteo fisico a
los inventarios de produccion terminada y que el mismo se cumple por personal del

departamento econémico dejando constancia de los mismos.

e El 80% conoce de la separacion de funciones en cuanto a custodia y contabilizacion
de los inventarios de produccion terminada y un 20 % lo aplica correctamente pero lo
desconoce.

* Del total de encuestados, el 40% desconoce la orden 7/2008 sobre la responsabilidad

material y un 60% conoce algo al respecto, aunque no sabe como se aplica.

e El 100% de los almaceneros y directivos consideran de regular las condiciones de
almacenamiento de los productos terminados teniendo en cuenta la falta de espacios

y almacenes, ademas de las condiciones poco apropiadas de los existentes.

* De los encuestados el 100% conocen de su actividad para el logro de los objetivos y
consideran que se comunica de los resultados, asi como de la respuesta a los
problemas a través de informaciones politicas, reuniones de afiliados y despachos

con los directivos.

e Del total de encuestados en el departamento comercial, el 80% considera que la
informacioén para la realizacion de su actividad no es eficiente, pues la informacion de
la red informatica y el correo electrénico es lenta, para las exigencias de una

actividad comercial y un 20% considera que es aceptada.
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e 60% de los encuestados que laboran en esta actividad, desconoce si los riesgos
tienen identificadas sus causas; solo el 40% plantea que se encuentran definidos y

gue los mismos cuentan con las medidas de control para minimizarlos.

e ElI 100% de los encuestados considera que se percibe el control interno
implementado, mediante las inspecciones, los planes de medidas y las acciones de

control.

* EI 90% conoce que existe un comité de prevencién y control, que funciona y quiénes
son los integrantes, el 10 % no tiene conocimiento de esto.

e El 100% de los encuestados plantean conocer el codigo de conducta, asi como el

procedimiento para su actividad.

En la encuesta realizada a los clientes, para conocer su nivel de conocimiento de los
procedimientos de ventas y el grado de satisfaccibn con los mismos, se recopilaron las

siguientes opiniones:

e El 80% de los clientes habituales conocen mucho de las nomenclaturas que se
ofertan y un 20% conocer bastante, en caso de los clientes ocasionales el 100%
conoce bastante por referencia de otros clientes.

e El 97% de los clientes habituales reconoce adquirir los productos por la via de la
produccion nacional y un 3% que no solo lo consume por esa via sino que también

realiza importaciones por no tener la disponibilidad deseada.

e EI 80% de los encuestados considera que el producto adquirido satisface bastante
sus expectativas por tener buena calidad, buenos precios, facilidad de pagos. Un
20% considera que es regular por la facilidad de pagos, precios y tiempo de

respuesta.

* De los encuestados un 99% considera que la calidad del servicio se caracteriza por
ser cortés, poseer capacidad de dar respuesta, comprensivos, puntuales,
comunicativos, seguros y tener habilidades y conocimientos necesarios para la

actividad que realizan.

¢ Del total de encuestado el 90% considera buena rapidez en la atencion, regular en el
compromiso de entrega, buena comunicaciéon, buenos conocimientos técnicos y el
10% reconoce buena rapidez en la atencion, regular en los compromisos de entrega,

regular comunicacién y buenos conocimientos técnicos.
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2.2.4 Principales problemas detectados en el proceso de gestibn de Ventas y

Cobros de la unidad béasica “Complejo Plastico”.

e Inexistencia de un programa de facturacion en el area de ventas que ofrezca
informacion agil y confiable, a pesar de existir el Versat Sarasola como sistema
contable para la empresa y sus unidades subordinadas, el mismo no tiene instaladas

estas opciones.

e La entrega de mercancias a los clientes es muy lenta, debido al mecanismo de
funcionamiento del control interno en el proceso de carga.

e Las politicas de créditos con los clientes, no son dinamicas ante los cambios que se

producen en la economia del pais.

* Informacién poco €ficiente a través del correo electrénico y de la red informética para
la actividad comercial, como via fundamental para la gestion de Ventas y Cobros.

2.3 Evaluacién del control interno por componentes al &rea de Ventas y Cobros en la
unidad bésica.

A medida que los auditores obtienen conocimiento acerca de como trabaja el sistema de
control interno, esta informacién se registra en forma de cuestionarios, narracion escrita o
diagramas de flujos. Estos son los tres accesos mas comunes para entender un sistema de

control interno y para describir éste en los papeles de trabajo.

El cuestionario es el método elegido para evaluar el sistema de control Interno en el area
seleccionada en la empresa objeto de investigacion. A continuacion se muestran los cincos

componentes. Ver anexo # 8.

En la evaluacion del control interno se pudo apreciar que el area carece del levantamiento de

riesgo y plan de prevencion, para lo cual proponemos incorporar el elaborado. (Ver anexos 9

y 10)
COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL.

Evaluacion: ACEPTABLE
Deficiencias detectadas

NORMA: planificacion estratégica, planes de trabajo anual, mensual e individual.
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Cada cuadro, dirigente cuenta con su plan de trabajo mensual, y quien elabora el mismo

tiene en cuenta el plan mensual de su area, pero no es asi en el caso de los trabajadores,

donde no se pudo demostrar la evidencia.

COMPONENTE: GESTION Y PREVENCION DE RIESGOS

Evaluacion: DEFICIENTE

Deficiencias detectadas

NORMA: identificacion del riesgo y deteccion del cambio.

No estan identificados los riesgos internos y externos de cada proceso, actividad y
operacién, que afectan el cumplimiento de los objetivos y metas dentro del area de

ventas, aungue si lo estan a nivel de unidad.

No estan identificadas las posibles causas, que pueden condicionar la ocurrencia de
dichos riesgos, en el area de ventas.

NORMA: Determinacion de los objetivos de control

No se determinan los factores que hacen mas relevante al riesgo, ni la incidencia de
mayor probabilidad de ocurrencia y los que pueden ocasionar mayor perjuicio al logro
de los objetivos.

No se actualizan los controles, objetivos especificos de control y las medidas
establecidas; a partir del analisis realizado a los cambios ocurridos en el ambiente

interno y externo, y la variaciéon de los riesgos.

No se define por cada riesgo el valor monetario que representa la afectacién o
pérdida ocasionada por el mismo.

No tiene definido los objetivos especificos de control que se deben cumplir para
detectar los errores que producen los riesgos identificados anteriormente.

Estan definidas las actividades de control que deben dar cumplimiento a los objetivos
especificos de control y que son aplicadas por la maxima direccibn con la

participacion de los trabajadores.

NORMA: Prevencion de riesgos

41



Capitulo II

e El Plan de prevencién de riesgos no contiene todos los riesgos, deficiencias e
irregularidad vinculados con los hechos de indisciplina e ilegalidades detectados en la
unidad, ni en el area de ventas.

* No se analiza y actualiza, periédicamente, el plan de prevencion con la participacion

de los trabajadores, no existe evidencias de estas acciones.
COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL
Evaluacion: DEFICIENTE
Deficiencias detectadas
NORMA: Rotacién del personal en las tareas claves

* No se evidencia la rotacion sistematica del personal en dichas tareas.
NORMA: indicadores de desempefio

* No estan establecidos los indicadores para medir el rendimiento de cada proceso,
subproceso, actividad, operacién, el cumplimiento del plan, las tareas, los recursos,
los servicios, las metas y objetivos.

Aspecto: cuentas por cobrar

* Las facturas comerciales no siempre se corresponden con los articulos enviados y su
registro oportuno.

* No se actualizé el plan de prevencion a partir de las deficiencias e irregularidades
detectadas en este aspecto, ni en el de faltante, perdidas y sobrantes.

* No se prevén posibles manifestaciones y medidas en el plan de prevencion a partir
del andlisis de causas y condiciones, en ambos aspectos evaluados.

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION
Evaluacion: ACEPTABLE

No se detectan Deficiencias

COMPONENTE: SUPERVISION Y MONITOREO
Evaluacion: DEFICIENTE

Deficiencias detectadas

NORMA: evaluacién y determinacion de la eficacia del sistema de Control Interno
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* Al detectarse alguna deficiencia en el funcionamiento del Sistema de Control Interno,
no se adoptan oportunamente las acciones preventivas y correctivas pertinentes para

su fortalecimiento, de conformidad con los objetivos y recursos disponibles.

* El comité de control no chequea el adecuado funcionamiento del sistema de control

interno y su mejoramiento continuo.

e El plan de prevencion estd desactualizado a partir de los nuevos riesgos o
deficiencias detectadas en acciones de control, vinculadas con indisciplinas,
ilegalidades o manifestaciones de corrupcion.

Realizando el diagndstico y el reconocimiento del Sistema de control interno implementado
en el area comercial por componentes y sus normas al proceso de gestion de Ventas y
Cobros de la unidad basica “Complejo Plastico”, concluimos que: de 143 aspectos a evaluar,
proceden 142, de ellos son positivos 122 , para un 85 % y negativos 20 para un 15%.

Los componentes ambiente de control e informacion y comunicacién se califican de
aceptables, mientras gestion y prevencion de riesgos, actividades de control y supervision y
monitoreo se aprecian deficiente, por lo que se demuestra que el sistema de control interno

en el area evaluada en deficiente.

Se esta en condiciones de aplicar un programa de auditoria que mida el grado de eficiencia,
economia y eficacia en estas actividades, teniendo en cuenta la importancia que tienen las

mismas para el logro de los objetivos de la empresa.
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CAPITULO lIl. Auditoria de Gestién al sistema de Ventas y Cobros de la unidad basica

“Complejo Plastico”.

La realizacion de esta auditoria se hace teniendo en cuenta la guia metodoldgica establecida

para la realizacion de auditorias de gestién en Cuba, donde se especifican las fases a seguir.
3.1 Fases de la Auditoria de Gestion
| — Exploracion y examen preliminar.

Esta fase se complementa con el diagndstico realizado en el capitulo Il a la unidad bésica
“Complejo Plastico” donde se examina el &rea a auditar.

II- Planificacién (planeacion).

Una vez realizada la exploracién, estan creadas las condiciones para efectuar el planeamiento

de la auditoria de Gestion.
Objetivo

Examen de todas las actividades que comprende el concepto y alcance de la gestién de
Ventas y Cobros con el propdsito de evaluar su economia, eficacia y eficiencia, definidas a

partir de ocho tematicas.

El Programa de Auditoria se aplicé a la Gestion de Ventas y Cobros de la unidad basica
“Complejo Plastico”, para lo cual se escoge el primer trimestre del afio 2011, realizandose

comparaciones con este mismo periodo en el afio 2010.
Temaéticas a evaluar

1. Evaluar los objetivos de la actividad de ventas y cobros y el sistema aplicado para el

control de los mismos.

2. Comprobar la correcta secuencia de las ventas desde el momento en que se coloca
un pedido, hasta que se hace la entrega del producto en cuestion y la oportunidad

con que se realizan estas funciones.
3. Examen de la maximizacién y optimizacion de los ingresos.
4. Determinacion del volumen de devoluciones y de pedidos no surtidos.

5. Comprobar el control, organizacion y confeccion de la contratacion de los clientes;

determinando la afectacion a los resultados de la entidad por el incumplimiento.
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6. Evaluar la correccion de los métodos de operacion y el aprovechamiento de los

recursos humanos y equipamiento tecnolégico.
7. Evaluar el grado de eficiencia en la gestion de cobro del area de contabilidad.

8. Analisis de la gestibn comercial a través de los indicadores para la evaluacion del
grado de economia, eficacia y eficiencia en el uso de los recursos humanos,
materiales y financieros, con que la actividad de ventas alcanza los obijetivos

trazados.
Ill- Ejecucidn.

Después de la informacion obtenida verbalmente y las evidencias suficientes, competentes y
relevantes necesarias para el desarrollo de la Auditoria, se muestran los resultados a partir

del resumen de los papeles de trabajo.

La realizaciéon de esta auditoria incluye varias teméaticas (Anexo # 11); debido al poco tiempo
con gue se cuenta y también a que el area no posee toda la informacién necesaria, algunos

aspectos no se van a poder comprobar en su totalidad, entre ellos se encuentran:

* El punto 3.2, de la temética 3 por no presentar informacién sobre la fecha de solicitud
de un pedido por parte del cliente y la fecha en que es atendido.

* Latematica 8 en los indicadores de gestion, los relacionados con el servicio al cliente
y el mercado, no pueden ser analizados debido a que el area no posee toda la
informacién que se necesita y se dejan como una recomendacion para que lo tengan

en cuenta en la evaluacion periddica del desempefio de esta actividad.

Entidad: unidad béasica “Complejo Plastico”. PT-1/8
Area: departamento comercial. Auditor. AR.R.
Periodo: primer trimestre 2012/2011. Fecha: 20-4-2012

Tema: Evaluar los objetivos de la actividad de ventas y cobros y el sistema aplicado

para el control de los mismos.
Se analiz6 la actividad de ventas y cobros y se obtuvo como resultado lo siguiente:

e El 4rea cuenta con una planificacion relativa a la actividad de ventas y cobros en
correspondencia con los objetivos propuestos, aunque podemos sefialar que no tienen
conocimiento y por tanto no emplea del punto de equilibrio productivo en el proceso de

planificacion.
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En la unidad existen presupuestos aprobados que permiten cumplir las metas. Ademas
se tiene en cuenta la politica de crédito por cada cliente, la cuota de mercado a
satisfacer, la calidad y el precio a ofertar, el cual es analizado segun las variaciones de
los gastos asociados al producto, teniendo en cuenta los cambios dinamicos que se

producen en esta actividad.

Se hacen analisis de la actividad de ventas y cobros de forma semanal, mensual,
trimestral, semestral y anual, comparandose lo planificado y lo real ejecutado. Ademas
se analiza la situacion del mercado y se trazan estrategias para mantener los clientes

existentes y la incorporacion de otros nuevos.

Se controlan los pedidos de los clientes, pero no su cumplimiento, existiendo
deficiencias en el control de la ejecucion de contratos para algunos clientes de
suministros estables.

Se realizan andlisis de cuentas por cobrar semanalmente, entre el departamento
comercial y de contabilidad de la empresa, determinandose las cuentas pendientes y las
acciones para la gestion de cobro, los cobros anticipados y la aplicacion de facturas de

moras por atraso en el pago de los clientes.

El &rea comercial no realiza analisis de los gastos de la actividad de ventas y cobros, asi

como de resultados de indicadores relacionados con la actividad.

Entidad: unidad béasica “Complejo Plastico”. PT-2/8
Area: departamento comercial. Auditor. AR.R.
Periodo: primer trimestre 2012/2011. Fecha: 20-4-2012

Tema: comprobar la correcta secuencia de las ventas desde el momento en que se

coloca un pedido, hasta que se hace la entrega del producto en cuestién y la

oportunidad con gue se realizan estas funciones.

Después de analizado este aspecto podemos sefialar lo siguiente:

El servicio al cliente se afecta en $ 148.50, pues existen diferencias entre el conduce, lo
facturado y la entrega de mercancias al cliente, de un total de 229 conduces y 135
facturas en el periodo, se revisaron 30 y 20 para un 13% y 15 %, respectivamente, con

el siguiente resultado:
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Conduce | Fecha Importe Factura Fecha Importe Dif.
#12 12/01/12 | $4176.00 | Pr-20/12 | 12/01/12 | $ 4320.00 | $ 114.00
# 135 7/02/12 | $5750.00 | PI-115/12 | 7/02/12 | $5715.50 | $ 34.50

TOTAL $148.50

Entidad: unidad béasica “Complejo Plastico”.
Area: departamento comercial.

Periodo: primer trimestre 2012/2011.

Los envios de productos se realizan segun lo establecido para los mismos, teniendo en
cuenta la separaciéon de funciones y el procedimiento establecido en el area para esta
actividad.

La facturacibn no presentan un sistema automatizado que permita una mejor
contabilizacién de las mismas, presentan deficiencias en cuanto al modelaje oficial para
esta actividad, al no reunir la informacion de uso obligatorio que se requiere para estos
documentos segun resolucion 11/2007 del MFP y a pesar de ser objeto de sefialamiento

de otras auditoria, no se ha resuelto para algunas zonas de ventas.

Existe el control de entrega de documentos relativos a la actividad y estos se encuentran
debidamente foliados, asi como el control de los cancelados y sus causas.

Se encuentran los modelos de devolucién de los productos no conformes por el cliente y
estos estan debidamente aprobados por el personal asignado para el mismo.

Aunque existe la comision que se encarga de dar respuesta a las reclamaciones de
faltantes, sobrantes o problemas de calidad con el producto que se le entrega al cliente,

su funcionamiento es lento lo que afecta el buen servicio al cliente.
PT- 3/8
Auditor. AR.R.

Fecha: 20-4-2012

Tema: examen de la maximizacién y optimizacién de los ingresos.

Después de la comprobacion realizada podemos considerar que:

Existen las tecnologias, materias primas, insumos necesarios y piezas de respuesta que
garantizan el cumplimiento de los planes de produccién, a pesar que la demanda es
superior a la oferta y para ello se realizan estudios de factibilidad técnico econémico que

permite conocer el mercado, la proyeccién de nuevas tecnologias y modernizacion de
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las existente que garantizan el 6ptimo de aprovechamiento y el cumplimiento de los

pedidos no surtidas.

e Se cumplen los planes de produccién que garantizan la entrega de productos a los
clientes, aunque no se controlan en registros que permitan determinar el cumplimiento

de plazo de entrega.

* EXxiste una ineficiente comunicacion con el cliente por via de correo electrénico, al no ser
esta lo mas rapida posible como lo exige la actividad comercial, lo cual provoca pérdida
de clientes o una ineficiente gestion de ventas y cobros.

Entidad: unidad béasica “Complejo Plastico”. PT- 4/8
Area: departamento comercial. Auditor. A.R.R.
Periodo: primer trimestre 2012/2011. Fecha: 20-4-2012

Tema: determinacién del volumen de devoluciones y de reclamaciones.

Después del estudio realizado a las devoluciones de los clientes por insatisfaccion de la

mercancia recibida, pudimos comprobar que:

e Existen los registros de devoluciones y se hacen analisis de los mismos por parte del
departamento comercial y de calidad, determinando las causas que lo provocan y se le
da el tratamiento adecuado para el mismo.

Cliente | # Doc. fecha Productos | cantidad | Precio | Importe causa
C-1 01/12 22/01/12 | Tanques 2u $30.60 | $61.20 |No  apto
para
alimentos
C-4 02/12 12/03/12 | Bolsas 1.0 MU $25.00 | $25.00 Mala
calidad
Total $86.20

e En cuanto a las principales reclamaciones de los clientes se puede sefialar que las
mismas se producen en el despacho de tanques y bolsas plasticas, determindndose
las causas fundamentales que lo provocan, como la falta de calidad de los productos y
por faltantes en las cargas, en cada caso se toman las medidas pertinentes, existiendo

evidencia documental de las mismas.
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Cliente | # Doc. fecha Productos | cantidad | Precio | Importe causa
C-3 01/12 22/02/12 | cubetas 300 u $1.15 | $345.00 | Faltante en
Carga

e En encuesta realizada a los clientes se pudo conocer que existen fallas en el sistema

de control interno a la hora de la carga que provocan los faltantes.

Entidad: unidad béasica “Complejo Plastico”. PT-5/8
Area: departamento comercial. Auditor. AR.R.
Periodo: primer trimestre 2012/2011. Fecha: 20-4-2012

Tema: comprobar el control, organizaciéon y confeccion de la contratacion de los
clientes; determinando la afectacibn a los resultados de la entidad por el

incumplimiento.

Una vez revisada la muestra escogida para determinar el control eficiente de la contratacion

se pudo comprobar que:

e En el &rea funge la persona encargada para la contrataciébn econémica, la cual se rige
por las resoluciones emitidas por el mando superior para dar cumplimiento a la
contratacion con el cliente y lo referido a las reclamaciones segun instruccion # 2 del
Ministro de la FAR y lo establecido por la UIM para la contratacion de los clientes de la

economia y la FAR.

o Se establece en el cuerpo del contrato todo lo referido a fecha y plazos de entrega del
producto, condiciones y forma de pago, calidad del producto o servicio y forma de
comprobarla, reclamaciones, causas de tramitacion del contrato, término para reclamar y
contestar las reclamaciones, envases y embalaje requerido, solucion de conflictos, quien
garantiza y costea los medios de transporte para el traslado, se especifica la
denominacién de los instrumentos de pago v titulos de crédito en correspondencia con lo

establecido.

e  Se encuentra el registro de los contratos con su respectivo numero por cada organismo
y estos son controlados por la persona encargada actualizandolo en un control
automatizado ademas del soporte papel, donde se referencia todo lo relativo al mismo

gue sirve de informacién para los comerciales y facturadora en su trabajo.
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Las ventas estdn amparadas por contratos, detectdndose ventas cuyos contratos
presentaban sefialamientos como falta de cufios en los anexos, asi como con
documentos legales en copias sin su debida certificacién original por el asesor juridico,
estos estan sefialados como deficiencias en el dictamen emitido por el asesor juridico
para darle seguimiento al mismo, pero aln no se han resuelto y esto va en detrimento
de la legitimidad del proceso de compra venta. De un total de 960 contratos existentes,
se revisaron 192, para un 20%, detectandose que, 3 presentaban falta de cufios en los
anexos y 1 con documentos legales en copias sin su debida certificacion original por el

asesor juridico, para un 2% de deficiencia en la temética, de escasa representatividad.

Se encuentran los documentos referidos a ofertas, conciliaciones, facturas en sus
respectivos contratos, asi como las reclamaciones comerciales por incumplimiento de

pago y sus respectivas facturas de moras.

Entidad: unidad basica “Complejo Plastico”. PT-6/8
Area: departamento comercial. Auditor. AR.R.
Periodo: primer trimestre 2012/2011. Fecha: 20-4-2012

Tema: evaluar la correccion de los métodos de operacion y el aprovechamiento de los

recursos humanos y equipamiento tecnoldgico.

Teniendo en cuenta el diagndstico del area se pudo llegar a la siguiente conclusion:

Existe un control de los documentos relacionados con la gestion de ventas y cobros,
registrado por un procesador de datos donde se reflejan las facturas entregadas por
consecutivos al area de contabilidad, ademas de la entrega de cheques y letras de

cambio referidas a las ventas.

Se archivan las copias de facturas por consecutivos en el area de comercial de las
distintas zonas de ventas que se subordinan a la unidad basica “Complejo plastico” y se

controlan las facturas canceladas con sus respectivas causas.

Como politica el area establece que los problemas que se originan en la facturacion con
el cliente debe ser analizada, de conjunto el director comercial y la persona implicada,
para conocer las causas que lo origind, las acciones a seguir y darle el tratamiento

adecuado.

Se le da un orden prioritario a las condiciones de trabajo que permita una mayor

motivacién para el desarrollo de la actividad.
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e Para medir el rendimiento del personal se establece un sistema de evaluacion del
desempefio buscando la integridad de la actividad y una superacion constante que
permita elevar el nivel integral de sus miembros para alcanzar una mejor atencién al

cliente.

*  El aprovechamiento del equipo fisico se puede calificar de insuficiente debido a la falta

de computadoras que permitan un mayor control y agilidad de la actividad de los

comerciales.
Entidad: unidad basica “Complejo Plastico”. PT-7/8
Area: departamento comercial. Auditor. A.R.R.
Periodo: primer trimestre 2012/2011. Fecha: 20-4-2012

Tema: evaluar el grado de eficiencia en la gestion de cobros del &rea de contabilidad.
En la muestra de los documentos relacionados con la teméatica, se pudo comprobar:

* Que existe el cuadre de las cuentas de cobros reflejadas en el balance de comprobacion
del cierre con los submayores de estas cuentas para el periodo evaluado y las facturas

que amparan el importe.

* No han sido registrados importes en la cuenta ingresos acumulados por cobrar al cierre
del mes anterior al de realizar esta auditoria.

* Las cuentas por cobrar diversas obedecen a actividades relacionadas con la actividad
fundamental de la entidad, como son intereses, transportacion y cuentas por cobrar a

trabajadores.

* Los saldos de la cuenta de cobros anticipados se corresponden con lo pactado en el

contrato y se controlan las ofertas relacionadas con las mismas.

e  Se corresponden las facturas que presenten devoluciones de clientes y sus causas,

dandosele el tratamiento correspondiente.

e Se encuentran elaborados los expedientes correspondientes y registros contables de los
casos referidos a: los importes no recibidos de cuentas por cobrar, originados por

faltantes de mercancias en la entrega.

. El andlisis de las politicas contables establecidas en la entidad en CUC, evidencio la
existencia de cuentas por cobrar fuera de los términos establecidos por valor de $

83750.06, como se puede comprobar en la tabla siguiente:
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Entidad -30 dias 30-60 60-90 +90 total
Clientel $ 75 400.00 $ 50 00.00 | $ 125 400.00
Cliente2 $ 95 600.00 $ 25 000.00 $120 600.00
Cliente3 $ 23 500.00 | $8 750.60 $ 32250.60
Total $19 4500.00 | $8750.60 | $ 25 000.00 | $50 000.00 | $ 278 250.60

+ El analisis de las politicas contables establecidas en la entidad en MN, evidenci6 la

existencia de cuentas por cobrar fuera de los términos establecidos, con un monto de

$113650.00 como se puede comprobar en la tabla siguiente:

Entidad -30 dias 30-60 60-90 +90 total
Cliente3 $ 15 400.00 $ 3 050.00 $ 18 450.00
Cliente4 $ 4 500.00 $75 000.00 $ 79 500.00
Clienteb5 $ 23 500.00 $ 35 600.00 $ 59 100.00
Total $ 43 400.00 $ 3050.00 $ 110 600.00 $157 050.00

* No a todos los clientes se les aplican los recargos por mora, pudiéndose comprobar los
montos de $ 369.10 CUC y $ 580.06, MN dejados de ingresar por este concepto. Para el
calculo del mismo se tuvo en cuenta los créditos otorgados por la entidad, detallandose a

continuacion:

Moneda CUC
Cliente Crédito Dias Tasa Importe Total
Comercial atraso Aplicar Cobrar
C-1 60 dias 35 2% $50 000.00 $97.22
C-2 30 dias 60 6% $25 000.00 $250.00
C-3 30 dias 15 6% $8 750.60 $21.88
Total $ 369.10
Moneda MN
Dias
Cliente Crédito Atraso | Tasa Importe Total
Comercial Aplicar P Cobrar
C-3 30 dias 10 4% $3050.00 $3.39
C-4 30 dias 50 4% $75 000.00 $416.67
C-5 30 dias 40 4% $35 600.00 $160.00
TOTAL $580.06
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Entidad: unidad basica “Complejo Plastico”. PT-8/8

Area: departamento comercial. Auditor. AR.R.

Periodo: primer trimestre 2012/2011. Fecha: 20-4-2012

Tema: andlisis de la gestién comercial a través de los indicadores para la evaluacion
del grado de economia, eficacia y eficiencia en el uso de los recursos humanos,

materiales y financieros, con que la actividad de ventas alcanza los objetivos trazados.

Para hacer un diagnéstico de la economia, eficiencia y eficacia de la gestion de Ventas y
Cobros de la unidad basica “Complejo Plastico”, se utiliza la herramienta indicadores
econdmicos y financieros, para ello se toma como muestra el primer trimestre de 2011 e

igual periodo del 2012. Ver anexos #12 y #13 se muestran el estado de resultado, datos

utilizados e indicadores y formulas que permiten llegar al resultado siguiente:

ECONOMIA
INDICADORES U/M | TRIMESTRE | TRIMESTRE

2011 2012 DIFERENCIAS
Capital de trabajo pesos 12 644 605.42 14 355 756.76 1711 151.34
Rotacion del capital de 0.90 0.75 (0.15)
trabajo. veces
Liquidez general o] 2.39 2.29 (0.10)
Solvencia pesos
Prueba acida o indice de 0,51 0,36 (0,15)
liquidez inmediata pesos

e Existe un incremento del capital de trabajo de $1 711 151.34 respecto al afio 2011, por lo
que la unidad cuenta con disponibilidad de recursos para ejecutar sus operaciones
corriente, esto se debe fundamentalmente a un aumento de las utilidades. Todo

incremento de capital de trabajo debe corresponderse con el aumento de su rotacion.

e Disminuye la rotacion del capital de trabajo en 0.15 veces, dado por inventarios de
produccién terminada no realizados en producciones vendidas. Es de sefalar ademas

que existen inventarios de materias primas y procesos con lenta rotacion.

e La liquidez general o solvencia se comportd desfavorablemente en el 2012 con respecto
al 2011 en - 0.10 centavos, lo que significa que por cada peso que tiene comprometido a
pagar cuenta con -0.10 centavos disponibles a pesar de contar con $2.29 por cada peso

comprometido.
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e La prueba &cida o indice de liquidez inmediata refleja un saldo desfavorable en el 2012

con respecto al 2011 en 0.15 centavos menos y una capacidad de hacer frente a las

obligaciones en el corto plazo de 0.36 centavos por cada peso que debe, debido al

aumento de inventarios, lo que compromete a la empresa a pedir préstamos al banco.

Todos estos aspectos provocan que la unidad tenga deteriorado su indicador de

economia.

EFICACIA

INDICADORES U/M | TRIM. ITRIM. DIE

2010 2011 '

Margen bruto de utilidad pesos 0.20 0.26 0.06

Margen neto utilidad (Rentabilidad 0.15 0.20 0.05

sobre ventas) pesos

Cumplimiento presupuesto de gasto % 93 103 10

Variacibn en valor absoluto de las

ventas $ 1833264.71 | 1066553.54 | (766711.17)
— 5

Variacibn de las ventas netas en % 119 111 (8)

cumplimiento

%

* El margen bruto de utilidad se incrementa en el 2012 en seis centavos con respecto al

2011 debido a una disminucion del costo de produccion.

. La rentabilidad sobre las ventas aumenta en un 5% respecto al afio 2011, dado

fundamentalmente por una disminucién de los gastos de distribucién y ventas, ademas

los ingresos aumentaron por cancelaciones de documentos de pagos no aceptados por

los proveedores.

e Se cumple el real de ventas con respecto al plan en el afio 2012 en un 111%.

e Se sobregira el presupuesto de gasto en un 103%, influyendo es esta desviacion el

incremento del gasto de energia debido al aumento de los precios de la misma vy el

incremento de servicios a terceros por tarifas cobradas por Almacenes Universales.

Lo que demuestra que la unidad no esta siendo eficaz.

EFICIENCIA

| TRIMESTRE | | TRIMESTRE
INDICADORES u/m 2011 2012 DIFERENCIAS
Cobertura de intereses Pesos 5.21 4.15 (1.06)
Rotacion de los cobros Veces 2.39 2.51 0.12
Periodo promedio de cobro (PPC) | Dias 37.6 35.8 (1.80)
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Costo por peso de ventas Pesos 0,80 0,74 0,60
Gasto material x $ de ventas % 62 65 4
Productividad econémica $ 22195.77 22849.53 653.76

* Disminuye la cobertura de intereses en 1.06 por el incremento de los gastos financieros y

la no correspondencia con la utilidad en operaciones obtenida; al tener inventarios de
lenta rotacion se deja de utilizar la capacidad de almacenaje en otros productos que son
necesarios, teniendo la unidad que arrendar a terceros almacenes incurriendo en altos
gastos adicionales (servicios a terceros) afectandose el valor agregado y la correlacion
salario medio-productividad del area.

Aumentan los gastos en conteos fisicos y custodia de estos recursos y se aumenta la
probabilidad de posibles faltantes o desvio de recursos.

Disminuye el ciclo de cobro en dos dias y la rotacién es mayor en el 2012 con respecto al
2011.

Disminucién del costo por peso en el 2012 en 6 centavos, con respecto al 2011 debido a
un aumento de las ventas y una disminucion de los costos.

Aumentd las devoluciones en ventas en el afio 2012 con respecto al 2011, lo que implica
una mala gestion de ventas o una mala calidad del producto.

La productividad se comportd de forma favorable en el afio 2012 con respecto al 2011 en
$653.76 mas debido a una disminucion de 16 trabajadores y a un aumento de la
produccion bruta, pero se debe sefialar que esto puede ser desfavorable si se tiene en
cuenta que se disminuyeron trabajadores, que pudo provocar el aumento de
producciones defectuosas y por consiguiente el aumento de las devoluciones en venta

por mala calidad y la insatisfaccion de los clientes por este concepto.

De aqui se deduce que la €ficiencia de la unidad también se encuentre deteriorada.
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MINISTERIO DE AUDITORIA Y CONTROL
La Campana, 1 de Junio de 2012

"Ano 54 de la Revolucion”

Orden de Trabajo No: 01/12

Entidad auditada: Unidad basica “Complejo Plastico”
Cddigo: 271.0.02213

Subordinada a: EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara”
Perteneciente: MINFAR

Tipo de auditoria: Gestion al Sistema de Ventas y Cobros
Fecha de inicio: 10/01/2012

Fecha de terminacion: 15/05/2012

Auditoria ejecutada por: Auditor Interno

Jefe de Grupo: Alay Rodriguez Rodriguez

INFORME DE AUDITORIA
INTRODUCCION

La actividad fundamental de la unidad basica “Complejo Plastico”, es la fabricacion de
diferentes envases y empaques flexibles destinados a la venta de clientes de las FAR y de la
economia nacional, tiene una estructura con direccion, cinco departamentos, uno de calidad,
técnico, de produccion, econémico y de comercial. Ademas cuenta con un area de
mantenimiento, seis talleres destinados a la fabricacion de los productos de los diferentes

negocios y cuatro areas de distribucion y venta y cuenta con 280 trabajadores.

La auditoria tuvo como objetivo examinar las actividades desarrolladas para la gestion de
Ventas y Cobros y evaluar el grado de economia, eficacia y eficiencia, con que se desarrolla

el proceso.

Se verifico el cumplimiento de los procedimientos establecidos en los subsistemas de cobros
y ventas, adaptado a la definiciébn de ocho teméticas basicas, asi como la efectividad de la

implementacion del sistema de control interno, en el &rea de comercializacion.
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El programa de auditoria se aplic6 a la gestion de Ventas y Cobros de la unidad basica
“Complejo Plastico”, se revisd el area comercial. Se consideraron para su revision las

operaciones comprendidas entre el primero de enero del 2012 y el 31 de Marzo del 2012.

Se revisaron los documentos primarios correspondientes de acuerdo con los objetivos y

alcance de la auditoria.

Se aplicaron las normas de auditoria generalmente aceptadas y demas regulaciones que

rigen esta actividad en el MINFAR, con las limitaciones siguientes:

*El plazo de respuesta a los clientes para determinar el desaprovechamiento de
oportunidades de venta, no se pudo comprobar, por no contar el area con la fecha de

solicitud de los pedidos por parte del cliente y la fecha en que es atendido.

Los indicadores de gestion, relacionados con el servicio al cliente y el mercado, no pueden
ser analizados debido a que el &rea no posee toda la informacién que se necesita y se dejan
como una recomendacion para que lo tengan en cuenta en la evaluacion periddica del

desempefio de esta actividad.
CONCLUSIONES

De acuerdo con las irregularidades detectadas, se considera DEFICIENTE el resultado que
muestra la unidad en el control interno contable y administrativo sobre las operaciones objeto
de verificacion, debido a:

e El sistema aplicado para el control de los objetivos de la actividad de ventas y cobros
es ineficiente porque no utilizan el andlisis de indicadores para la actividad, la politica
de créditos utilizada es inflexible, no controlan el cumplimiento de los pedidos de los

clientes.

e El servicio al cliente se afecta en $ 148.50, pues existen diferencias entre el conduce,

lo facturado y la entrega de mercancias al cliente.

* Ineficaz gestiébn de ventas y cobros por descontrol de la fecha de entrega de las

mercancias y falta de comunicacion con los clientes.

e Se producen dos devoluciones de mercancias por valor de $ 86.20 y una reclamacion

en el periodo de un monto de $ 345.00.

¢ Existen cuentas por cobrar en CUC fuera de los términos establecidos por valor de $
83750.06, y en MN con monto de $113650.00.
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e Por concepto de moras no aplicadas a las cuentas por cobrar fuera de términos, la
unidad deja de ingresar $ 369.10 CUC y $ 580.06, MN.

¢ La Unidad carece de economia, eficacia y eficiencia en la gestion de ventas y cobros.
RESULTADOS

Los objetivos de la actividad de ventas y cobros y el sistema aplicado para su control.
Ver PT-1/8.

En las comprobaciones realizadas en la teméatica, se pudo constatar que:

* El area de ventas y cobros no emplea del punto de equilibrio productivo en el proceso de
planificacion de sus actividades.

e La politica de crédito utilizada para cada cliente no se particulariza, es estatica e
inadaptada, teniendo en cuenta que existen clientes a quienes por muchos afos se les
aplica la misma politica.

e Se controlan los pedidos de los clientes, pero no existe evidencia documental del control
de su cumplimiento.

* No realiza andlisis de los gastos de la actividad de ventas y cobros, asi como de
resultados de indicadores relacionados con la actividad.

Se violan los principios del control interno inherentes al tema evaluado, asi como lo

dispuesto por la instruccion # 2/2009 del director General de la Union de Industria Militar en

cuanto al sistema de ventas y cuentas por cobrar a los clientes de las Fuerzas Armadas

Revolucionarias y la economia nacional.
La secuencia de las ventas desde el pedido, hasta la entrega del producto. Ver PT- 2/8.
En las comprobaciones realizadas en la temética, se pudo verificar que:

*El servicio al cliente se afecta en $ 148.50, pues existen diferencias entre el conduce, lo
facturado y la entrega de mercancias al cliente, de un total de 229 conduces y 135 facturas

en el periodo, se revisaron 30 y 20 para un 13% y 15 %, respectivamente, con el siguiente

resultado:

Conduce | Fecha Importe Factura Fecha Importe Dif.

#12 12/01/12 | $ 4176.00 | Pr-20/12 12/01/12 | $ 4320.00 | $ 114.00
# 135 7/02/12 | $5750.00 | PI-115/12 | 7/02/12 | $5715.50 | $ 34.50
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TOTAL $148.50

e La facturacion presenta problemas con la falta de un programa que la agilice la misma y
la respuesta a las reclamaciones de faltantes, sobrantes o problemas de calidad con el
producto que se entrega al cliente, su funcionamiento es lento.

Se violan los principios del control interno inherentes al tema evaluado, asi como lo

dispuesto por la instruccion # 2/2009 del director General de la Unién de Industria Militar en

cuanto al sistema de ventas y cuentas por cobrar a los clientes de las Fuerzas Armadas

Revolucionarias y la economia nacional.

El examen de la maximizacién y optimizacién de los ingresos. Ver PT-3/8.

En los andlisis efectuados, se pudo verificar que:

* No se controla la fecha de entrega de productos a los clientes y la solicitud de este, que
permita determinar el cumplimiento de plazo de entrega y por consiguiente no se pueden

cuantificar las pérdidas por desaprovechamiento.

e Existe una ineficiente comunicacion con el cliente por via de correo electrénico, lo cual
provoca pérdida de clientes o una ineficaz gestién de ventas y cobros.

Se violan los principios del control interno inherentes al tema evaluado, asi como lo
dispuesto por la instruccion # 2/2009 del director General de la Unién de Industria Militar en
cuanto al sistema de ventas y cuentas por cobrar a los clientes de las Fuerzas Armadas

Revolucionarias y la economia nacional.

La determinacién del volumen de devoluciones y reclamaciones. Ver PT- 4/8.
En el periodo evaluado se producen dos devoluciones por mala calidad y por no estar apto
para alimentos, se evidencia documentalmente el andlisis realizado por la administracion

para corregir las causas que le dieron origen.

Cliente | # Doc. |fecha Productos | cantidad Precio | Importe | causa
C-1 01/12 22/01/12 | Tanques 2 30.60 61.20 No apto
Unidades para
alimentos
C-4 02/12 12/03/12 | Bolsas 1 millar 25.00 25.00 Mala
calidad
Total 86.20
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En el periodo evaluado se produce una reclamacion por faltante en la carga, se evidencia
documentalmente el analisis realizado por la administracién para corregir las causas que le

dieron origen.

Cliente | # Doc. |fecha Productos | cantidad Precio | Importe | causa
C-3 01/12 22/02/12 | cubetas 300 1.15 345.00 Faltante
en Carga

Se violan los principios del control interno inherentes al tema evaluado, asi como lo
dispuesto por la instruccién # 2/2009 del director general de la Unidén de Industria Militar en
cuanto al sistema de ventas y cuentas por cobrar a los clientes de las Fuerzas Armadas

Revolucionarias y la economia nacional.
Proceso de contratacion de los clientes. Ver PT-5/8.

. De un total de 960 contratos existentes, se revisaron 192, para un 20%, detectandose
que, 3 presentaban falta de cufios en los anexos y 1 con documentos legales en copias
sin su debida certificacion original por el asesor juridico, para un 2% de deficiencia en la

tematica, de escasa representatividad.

Lo antes expuesto viola lo establecido por la Resolucion # 2253/05 del Ministerio de
Economia y planificaciéon (MEP), en lo referido al proceso de contratacion econémica en
Cuba.

Los métodos de operacion y el aprovechamiento de los recursos. Ver PT - 6/8.

e Se pudo comprobar que: en el area comercial, el aprovechamiento del equipamiento
tecnolégico es insuficiente, debido a la falta de computadoras que permitan un mayor

control y agilidad de la actividad, asi como un mejor servicio al cliente.
El grado de eficiencia en la gestién de cobro del area de contabilidad.
Ver PT- 7/8.
Para hacer la evaluacion de la tematica, se pudo comprobar que:

. El andlisis de las politicas contables establecidas en la entidad en CUC, evidencio la
existencia de cuentas por cobrar fuera de los términos establecidos por valor de $
83750.06.
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e El analisis de las politicas contables establecidas en la entidad en MN, evidencio la
existencia de cuentas por cobrar fuera de los términos establecidos, con un monto de
$113650.00.

* No a todos los clientes se les aplican los recargos por mora, pudiéndose comprobar los
montos de $ 369.10 CUC y $ 580.06, MN dejados de ingresar por este concepto. Para el
calculo del mismo se tuvo en cuenta los créditos otorgados por la entidad, detallandose
en PT 7/8:

Lo anteriormente expuesto, viola los principios del control interno inherentes al tema
evaluado, lo dispuesto por la instrucciébn # 2/2009 del director General de la Unién de
Industria Militar en cuanto al sistema de ventas y cuentas por cobrar a los clientes de las
Fuerzas Armadas Revolucionarias y la economia nacional; asi como lo establecido en la

resolucion 101/2011 del BCC, en lo relativo a las politicas de créditos comerciales.

Anédlisis de la gestion comercial a través de los indicadores para la evaluaciéon del

grado de economia, eficacia y eficiencia en el uso de los recursos. Ver PT-8/8.

Una vez realizado el andlisis de los indicadores econémicos y financieros se pudo comprobar

que:
Indicadores de Economia

e Existe un incremento del capital de trabajo de $1 711 151.34 respecto al afio 2011, por lo
que la unidad cuenta con disponibilidad de recursos para ejecutar sus operaciones

corrientes.

e Disminuye la rotacién del capital de trabajo en 0.15 veces, dado por inventarios de

produccién terminada no realizados en producciones vendidas.

* La liquidez general o solvencia se comporté desfavorablemente en el 2012 con respecto
al 2011 en - 0.10 centavos, lo que significa que por cada peso que tiene comprometido a
pagar cuenta con -0.10 centavos disponibles a pesar de contar con $2.29 por cada peso

comprometido.

e La prueba acida o indice de liquidez inmediata refleja un saldo desfavorable en el 2012
con respecto al 2011 en 0.15 centavos menos y una capacidad de hacer frente a las
obligaciones en el corto plazo de 0.36 centavos por cada peso que debe, debido al

aumento de inventarios, lo que compromete a la empresa a pedir préstamos al banco.

Todos estos aspectos provocan que la unidad tenga deteriorado su indicador de economia.
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Indicadores de eficacia

e El margen bruto de utilidad se incrementa en el 2012 en seis centavos con respecto al

2011 debido a una disminucion del costo de produccion.

. La rentabilidad sobre las ventas aumenta en un 5% respecto al afio 2011, dado
fundamentalmente por una disminucion de los gastos de distribucion y ventas, ademas
los ingresos aumentaron por cancelaciones de documentos de pagos no aceptados por
los proveedores.

e Se cumple el real de ventas con respecto al plan en el afio 2012 en un 111%.

e Se sobregira el presupuesto de gasto en un 103%, influyendo es esta desviacion el
incremento del gasto de energia debido al aumento de los precios de la misma y el

incremento de servicios a terceros por tarifas cobradas por Almacenes Universales.
Lo que demuestra que la unidad no esta siendo eficaz.

Indicadores de Eficiencia

e Disminuye la cobertura de intereses en 1.06 por el incremento de los gastos financieros y
la no correspondencia con la utilidad en operaciones obtenida.

+ Disminuye el ciclo de cobro en dos dias y la rotacién es mayor en el 2012 con respecto al
2011.

¢ Disminucion del costo por peso en el 2012 en 6 centavos, con respecto al 2011 debido a
un aumento de las ventas y una disminucion de los costos.

¢ Aumentoé las devoluciones en ventas en el afio 2012 con respecto al 2011, lo que implica
una mala gestion de ventas o una mala calidad del producto.

e La productividad se comport6 de forma favorable en el afio 2012 con respecto al 2011 en
$653.76 mas debido a una disminucion de 16 trabajadores y a un aumento de la

produccién bruta.

De aqui se deduce que la eficiencia de la unidad también se encuentre deteriorada.
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RECOMENDACIONES

e Utilizar el analisis de indicadores de eficiencia para la actividad de cobros y ventas,
flexibilizar la politica de créditos y controlar el cumplimiento de los pedidos de los

clientes.

e Incrementar la calidad del control interno en el proceso de ventas para que no se

generen diferencias en la entrega de mercancias al cliente.

e Controlar la fecha de entrega de las mercancias y mejorar de comunicacion con los
clientes.

e Elevar el control de calidad para evitar devoluciones y reclamaciones.

e Hacer cumplir la legislacion vigente en cuanto a los términos de cobros, pagos y
aplicacion de moras contratadas con los clientes.

GENERALIDADES

La unidad dispone de veinte (20) dias naturales a partir de la recepcion de este informen

para presentar ante el Director de la empresa sus discrepancias con el contenido del mismo.

En un término de treinta (30) dias naturales contado a partir de la recepcién de este informe,
la unidad debe remitir a La direccién de la empresa el Plan de Medidas elaborado con el
propésito de erradicar las deficiencias sefialadas, asi como el detalle de las medidas

administrativas aplicadas a los responsables de las mismas.

En un término de ciento ochenta (180) dias naturales contado a partir de la terminacion de
esta auditoria, la unidad debe informar a la direccién la situacibn que presentan las

deficiencias contenidas en este documento.

De acuerdo con lo establecido en el Decreto Ley No. 159, De la Auditoria, en el Consejo de
Direccion de la entidad se debe discutir el resultado de esta auditoria y el Director de la
Unidad serd el maximo responsable de adoptar las medidas que permitan erradicar las

deficiencias consignadas en este informe.

Expresamos nuestro agradecimiento a los dirigentes, funcionarios y trabajadores de la

unidad por la colaboracién brindada a los auditores en el desarrollo del trabajo.
Fraternalmente,

Alay Rodriguez Rodriguez Auditor
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V- Seguimiento.

En un término de ciento ochenta (180) dias naturales contado a partir de la terminacion de
esta auditoria, la unidad debe informar a la direccion la situacién que presentan las
deficiencias contenidas en este documento, y el Auditor interno debe realizar un Auditoria de
cumplimiento para evaluar el descargo del Plan de Medidas elaborado con el propdsito de
erradicar las deficiencias sefialadas y de las recomendaciones contenidas en el cuerpo del
informe.

Valoracién de los especialistas

Se utilizé el criterio de especialistas para valorar los resultados propuestos, utilizando

criterios de: positivo, negativo, asi como sugerencias. (Ver anexo # 14).

Se consideran especialistas a los directivos y economistas con experiencia en direcciéon de
la economia, en la industria, u otros ministerios, asi como otros profesionales con
experiencia investigativa sobre el tema de la tesis. Se consultaron diez especialistas; 10 son
profesionales, para un 100%, el 70% tiene mas de 20 afios de experiencia laboral; el 50%
labora en el Ministerio de la Fuerzas Armadas y son economistas 8, para un 80%; el 70%
son licenciados o ingenieros y el 30% master en ciencias. Ocupan cargos de direccién el
70% y han ocupado responsabilidades de direccién en algin momento de su vida laboral el
90% (Ver Anexo # 15).

La aplicacion de este instrumento fue muy aportativa por cuanto nos permitié enriquecer la
investigacion y proponer un programa para realizar una auditoria de gestion al sistema de
cobros y ventas del “Complejo Plastico”. También nos permitié corregir y perfeccionar el

programa propuesto, pues todos estos criterios fueron incorporados al cuerpo del trabajo.

Los resultados del criterio de especialistas reflejaron como:

Positivo:

e Se pueden comparar los logros de afios anteriores y comparar los principios de
economia, eficacia y eficiencia.

e Aplicar de manera oportuna el sistema de control interno a la actividad

comercializadora en la entidad auditada.

e Lograr por primera vez la evaluacion integral de la actividad comercializadora en la

unidad “Complejo Plastico”.

e Abre oportunidades para la creaciéon de indicadores de desempefio a otras &reas de

la empresa.
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Negativo:

e Algunas acciones no se corresponden con el diagnéstico o con su instrumentacion.

e Se deben incorporar la propuesta de la informacién necesaria para el calculo de cada

grupo de indicadores tanto de la economia, la eficacia, como de la eficiencia.

Los sefialamientos de este tipo sirvieron de punto de reflexién para la investigadora quien
medité y asumié con sentido critico y contractivo los aspectos sefialados y se reajustaron los
cambios que fueron precisos en consecuencia con las opiniones emitidas.
Se sugiere:

* Por la importancia y trascendencia del tema proseguir, desarrollar y generalizar esta
investigacion otras areas de la empresa.

* Perfeccionar el programa propuesto por su importancia y pertinencia.

* Aplicar el programa de manera experimental con el apoyo del consejo de direccion de
la unidad.

La propuesta realizada con esta investigacion, se elabor6 con la finalidad de contar con un
programa que permita auditar de manera eficaz el sistema de gestién de Ventas y Cobros de
la unidad basica “Complejo Plastico” lo que constituye un importante paso de avance en la
evaluacién del sistema de control interno, contable y administrativo que contribuya a mejorar
los resultados de esta organizacion, apoyada en la evaluacién de la gestiéon sobre la base de
indicadores.
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CONCLUSIONES

Las fuentes consultadas permitieron concretar las consideraciones tedricas
basicas acerca de la auditoria y la auditoria de gestién al sistema de ventas y
cobros, como fundamento elemental de la propuesta investigativa que hace el

trabajo que se concluye.

La metodologia empleada facilité la caracterizacion y el diagndstico de la unidad
estudiada para determinar sus principales debilidades, tales como: la evaluacion
del Sistema de Control Interno de la entidad declarado DEFICIENTE, al demostrar

la calificacion de Deficiente de tres de sus cinco componentes.

La investigacion preliminar permitié proponer un programa de auditoria de gestién
sobre la base de tematicas para evaluar el grado de economia eficacia y eficiencia
del sistema de ventas y cobros.

Se aplico un programa de auditoria de Gestion, al sistema de Ventas y Cobros del
“Complejo Plastico”, de la EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara”, con
resultados Deficiente porque es ineficiente el sistema utilizado para el control de
los objetivos de la actividad, existe afectacién al servicio al cliente; es Ineficaz la
gestion de ventas y cobros; se producen devoluciones y reclamaciones de
mercancias, existen cuentas por cobrar en ambas monedas fuera de los términos
establecidos no aplicando incluso las moras instituidas al efecto, por lo que
concluimos que la unidad carece de economia, eficacia y eficiencia en la gestion

de ventas y cobros.

El programa de auditoria de gestién con el propésito de solucionar el problema
cientifico fue valorada, con criterio de especialistas, quienes consideraron que sus
fundamentos y componentes son profundos y abarcadores de los aspectos de la
realidad que se pretende cambiar; expresaron, ademas, la significacién y
actualidad de la propuesta dada la necesidad de logara un desarrollo econémico

sostenido sobre la base de economia, eficacia y eficiencia.
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RECOMENDACIONES

Los resultados obtenidos permiten realizar las siguientes recomendaciones:

1. Aplicar el programa de auditoria de Gestion, al sistema de Ventas y Cobros del
“Complejo Plastico”, de la EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara’.

2. Perfeccionar el sistema de control interno disefiado en la Unidad “Complejo Plastico”,
de la EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara”.

3. Solicitar al Consejo de direccién de la Empresa un estudio de posibilidad para
extender la aplicacion del programa de auditoria de gestion disefiado a otras areas de
la empresa, para lograr Economia, eficacia y eficiencia en su gestion.

4. Solicitar al Consejo de Direccién de la empresa investigada que permita trabajar con
asesoria y entrenamiento para corregir las fallas en el sistema de gestién de la
actividad de ventas y cobros.

5. Solicitar a la Unién de Industrias militares, extender la experiencia en la aplicacion del
programa de auditoria de Gestion, al sistema de Ventas y Cobros.

6. Continuar trabajando en la investigacién en funcién del perfeccionando del programa
de auditoria de Gestion, al sistema de Ventas y Cobros.
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Anexos

Anexo #1

RANGO DE VALORES EXPRESADOS EN PESOS CUBANOS, PESOS
CONVERTIBLES O SU EQUIVALENTE EN MONEDA LIBREMENTE

mas 500 hasta mas 10 000 hasta Mas
hasta 500
10 000 100 000 100 000
Dinero efectivo X
Tarjeta plastica X X X
Cheque X X
nominativo
Cheque certificado X X
Cheque de X X X
gerencia
Transferencia X X X
bancaria
Pagaré X X
Letra de cambio X X
Letra de cambio X X
avalada
Carta de crédito X X

local

Tabla:1.1 Rango de valores expresados en peso cubano, pesos convertibles o su
equivalente en moneda libremente convertible.
Fuente: Banco Central de Cuba, resolucion 101/2011
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Anexo # 2

Estructura organizacional de la EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara.”

Dtor General

[ Coordinador General J—

Fuente: empresa.

Direcciones

—&nurdinadar para produccién a rerecema

Director de Lngfsﬁca)

-

12

Departamentos independienfesJ
_l 7

Fabricas

Unidades
13
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Anexo # 3

Organigrama de la unidad béasica “Complejo Plastico.”

Director
U. Basica
Oficinista
Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento
Calidad Técnico Produccion Econémico Comercial
I
Area de Taller # 19 Taller # 23 Taller Taller Taller Taller Area
Rotomoldeo ;
Mtto. Pulverizado Preformas Extrusion y Distribucién y

Bolseo. Ventas

Fuente: elaboracion propia.



Anexos

Anexo #4

Principales productos vy clientes del negocio de Inyeccién.

Articulo

Cubeta de 20 litros

Tapa Cubeta de 20
litros

Principales

Clientes

Unién Lacteos

UAM

Cubeta de 10 litros -
reforzada

Unién Lacteos

Tapa Cubeta de 10
litros - reforzada

Caja Plastica para Ron

Embalaje para Cereza

Envase para Refresco

Caja Multiusos

UAM

EMBER

Unién Cervecera

EMBER

Alimentarias

Mesa Plastica Reforzada
Blanca

Mesa Plastica Reforzada
Pigmentada

ALMEST

Vasos Plasticos de 8 |
onzas
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| | Comercio

Cubito para Resina y

Cubito Playero Gastronomia

Pallets por Inyeccién _
Consumimport

Patin para Pallets por
Inyeccién

DIVEP

Perchero para Ropa Cadenas
de
Tiendas
Principales productos y clientes del negocio de Soplado
Articulo Principales
Clientes
Bidon de 5 litros ECASOL

Bidon de 5 litros - reforzadé Electroquimica

Tapa Biddn de 5 litros Suchel

ECASOL

Bidon de 20 litros Electroquimica

Suchel

Bidoén de 20 litros - reforzado

Principales productos y clientes del negocio de Rotomoldeo.

Contenedor de 360 litros

Cimex
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Contenedor de 1000 litros Comunales

Tanque de 2100 litros

(Economfa.) Alimentarias
Principales productos y clientes del negocio del PET.
Articulo
Principales
Clientes
Paletica para Helado
Cucharita Para Helado ! Alimentarias
‘ Lacteos
Paleta Helado |
CORALAC S.A.

Cucharita Desechable
Tapa p/ Aceite Verde - UBR

— ﬂ_ ECASOL

Gases Industriales

-4
Cucharita Helado Elpidio o Q

Tapa p/ Aceite Amarilla

T S ECASOL
Tapa de Presion Verde )
' Gases Industriales

Preformas 19 g. Cristal UBR
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Preformas 19 g. Verde Ty Los Portales
| ST BECASA S.A
Preformas 19 g. Verde =16
Aligerada.
.
Rt UBR
Preformas 23 g. Azul Los Portales
BECASA S.A

Principales productos y clientes del negocio de Bolsas Plasticas.

Principales
Articulo
Clientes

Bolsa 20 x 30 (Block S/I) TRD

Cadenas de

Bolsa 50 x 70 x 40 (Cérniga S/I) Tiendas

Bolsa 20 + 7 x 35 (Block S/1)

Bolsa 23 + 14 x 42 (Pequefia S/l) TRD

Bolsa 23 + 14 x 42 (Pequefia S/1)

O. Clientes

Bolsa 29 + 16 x 50 (Mediana S/I) TRD

Bolsa 29 + 16 x 50 (Mediana S/I) Hoteles Y
oteles

Cimex . .
Alimentarias

Bolsa 29 + 16 x 50 (Mediana S/I)

O. Clientes

Bolsa 29 + 16 x 50 (Mediana S/I)
Pigmentada

Bolsa 90 x 115 x 20 (Sin Pigmentar)

Bolsa 90 x 115 x 20 (Basura S/I)




Mangas @ 100 Blanca

| Mangas @ 127 Roja
Bolsa 40 x 50 x 15 (Cesto S/I)

Bolsa 40 x 60 x 15 (Lavanderia
(o7]))

Bolsa 60 x 80 x 50 (A/D - S/I)

Bolsa 60 x 100 x 20 (A/D - S/l)

Anexos

ULAEX. S.A

ULAEX. S.A

AT Comercial

Hoteles

AT Comercial

Hoteles

Alimentarias

Alimentarias
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Anexo #5

Cuadro de la informacién. Unidad basica “Complejo Plastico”

Informacion

Origen

Destino

Periodicidad

Elaboracion de fichas de costo
unitarias

Unidad basica

Direccion econémica

Mensual

Actualizacion de los
expedientes de costo

Unidad basica

Direccion econémica

Al inicio del afo

Descargue de gastos de areas

indirectas mediante Areas indirectas Unidad basica Mensual
comprobantes de operaciones
Certificacion de inventarios
de la produccion en procesoy | Unidad basica | Direccion econémica Mensual
terminada
Andlisis del comportamiento
de los gastos reales. ) , . . ., ,
9 ., Unidad basica | Direccion econdmica Mensual
Comparacion con los
planificados.
Certificacion (plan y real) del
estado de resultado y del Direccion . , .
y L Unidad basica Mensual
estado se gastos por econdmica
elementos
Elaboracion de expedientes ) , . ) ., .
P ) y Unidad basica | Direccion econdmica Mensual
actas de precio
Conciliacién de los saldos por
almacenes, en unidadesy en | Unidad basica | Direccion econdémica Diario
valores.
Confeccion, sustraccion y
pago de néminas. Elaboracién | Unidad basica | Direccién econ6mica Mensual
de comprobantes
Cuadre del movimiento del ) , . Direccion Recursos
Unidad basica Mensual
personal Humanos
Actualizaciéon del submayor de . . , ., .
) y Unidad basica Direccion econdmica Mensual
vacaciones
Propuestas de plantilla Unidad basica | Direccidn econémica Anual
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Trim. | 1-10/10
Propuesta de cifras de Il 1-10/1
produccioén por fabricas y Unidad basica | Direccién Produccion

unidades I 1-10/4

IV 1-10/7

Trimestral

Cifras def|n|t|yas por fabricas y Dlreccp? Unidad bésica IV 25-28/9
unidades Produccion

Cifras operat.l\,/as de Dlreccpp Unidad basica Trimestral
produccion Produccién

Plan operativo de la unidad Unidad basica weccpr,] Mensual
Produccion

Reporte de produccién de la
unidad

Unidad basica

Direccion Produccion

Semanal (jueves)

Informe sobre el cumplimiento
de la produccion

Unidad basica

Direccion Produccion

Mensual (1- 10)

Normas de consumo material

Unidad basica

tecnolégicos o de disefios

Técnico

Direccion Técnica Diario
Norm iem ) L . , . o
ormas Qe tiempo Unidad basica Direccién Técnica Diario
operacionales
o . Especialista. Fabricas y Unid. VDI, Anual
Indices de consumo material L
Dpto. Técnico. ATM (Diciembre)
Capacidades productivas Especialista. Fabricas. y Unid., Anual
P P Dpto. Técnico. VDE,VDI,ATM (Diciembre)
Ejecucion de cambios Especialista Dpto Fabricas. y

Unidades, VDI, ATM

Segun ocurran

Proyecto, disefio e informe
sobre problemas técnicos

Especialista Dpto
Técnico

Fabricas, unidades,
ATM, VDP, VDMT,
Direccion

Cuando ocurran

Documentos reproducidos

Especialista.
Archivo

Fabricas y Unidades

Segun solicitud
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Plan de medidas de los
controles de la disciplina
tecnolégica

Especialistas VDI

Fabricas, Unidades y

VDI

Segun Plan

Plan de piezas de repuestos

Grupo Equipa-

Fabricas ,Unid., Mtto,

VDP, ATM,GEI

Trimestral. (20 del
1 mes Trimestre

Plan de lubricacion

lubricacioén

miento Industrial .
anterior)
Anual Ultimo.
Especialista de | Fabricas ,Unidades Trimestre.

y ATM

ano anterior

Plan de inversiones

Grupo Equipa-
miento Industrial

Fabricas y unidades

Anual Ultimo.
Trimestre.

ano anterior

Solicitud de baja técnica : Anual 4to
r E - . . . o
Q upo qua.l Fabricas y Unidades Trimestre. Afio
miento Industrial .
anterior.
Normas de especificacion de Especialista . . .
P P Fabricas y Unidades Segun plan

calidad

Normalizacién

Fuente: direccion de la unidad.
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Anexo #6
Encuesta # 1: dirigida a los comerciales, facturadores, personal del almacén y de la unidad.

A continuacion relacionamos una serie de preguntas que deseamos responda lo mas
concreto y sincero posible para evaluar la actividad del area de ventas. Marque con una(x)
Su respuesta.

1.- ¢ Conoce el proceso para realizar una venta en el almacén? [ Si [JNo
2- Larespuesta a la entrega de mercancias a los clientes en almacén se considera.
[ Rapida [J Lenta [J Muy lenta.

De no ser rapida, enumere las causas:

3- ¢En su area se realiza conteo fisico de los inventarios? [ Si [1No

¢ Quién lo realiza?:

¢ Se deja constancia? [ Si [1 No
4-Quien custodia los inventarios de la unidad, a su vez los contabiliza.
[ Si [1 No.
5-¢,Conoce usted la orden 7 del 2008, sobre la responsabilidad material?
O Si Z No
¢, Se aplica en la unidad? [ Si [JNo
6- ¢ Como considera las condiciones de almacenamiento de las mercancias terminadas?
[l Buena [l Mala {1 Regular.

En caso de no ser buenas, mencione alguna de las limitaciones:

7-¢,Conoce los objetivos de su actividad y como sus tareas contribuyen a lograr esos
objetivos? O Si U No

8-¢ Periddicamente se le comunica sobre los resultados de la unidad y la respuesta a los

problemas planteados? T Si C No

Mencione las vias que se utilizan:
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9-¢,Conoce usted los canales de comunicacion para informar sobre posibles irregularidades?
0 Si C No

Mencione algunos que conozca:

10-¢ Recibe la informacion adecuada y oportuna para la realizacion de su actividad?
[ Si [J No

Enumere las vias:

11-¢ Percibe el funcionamiento del sistema de control interno implantado en la unidad en el

desarrollo de su actividad? [ Si 0 No

Mencione como lo percibe:

12-¢ Estan identificados los riesgos de su area? [ Si O No

Mencione algunos que conozca:

13-¢Los riesgos identificados en su area tienen definidos sus causas, objetivos y actividades
de control? C Si O No

En caso afirmativo, ejemplifique:

14-¢ Conoce los cédigos de conducta del personal que labora en la unidad?
[ Si [1No . ¢Cuéndo se viola se toman medidas? [1Si [1No

15-¢ Conoce las politicas y procedimientos aprobados para garantizar el cumplimiento de la

actividad que realiza? [1Si [J No

16-¢ Dispone usted de la autoridad suficiente para responder a las responsabilidades que se

le asignan? O Si C No

iGRACIAS!
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Anexo #7
Encuesta # 2 aplicada a los clientes.

Estimado cliente, tenemos interés en recibir su opinion para adaptar nuestro servicio a sus

deseos, para ello necesitamos que llene este cuestionario lo mas sinceramente posible.

1. ¢,Conoce usted la capacidad de produccion de (nomenclatura) que tiene actualmente
la EMI “Comandante Ernesto Ché Guevara’?

Muy poco (1) Poco(2) ___ Algo(3) __ Bastante (4) ___  Mucho (5) ___

2. Marque con una X si las (nomenclatura) que consume su entidad son adquiridos por
medio de:

Importacion (1) Produccion Nacional (2) Ambos (3)

2.1. En caso de que su entidad importe (homenclatura), diga que lo motiva a ello:

3. Diga cudl es el consumo de (homenclatura) anual:

Descripcion Importacion Produccién Nacional
4. El producto que usted demanda en el mercado nacional lo adquiere también en otras
empresas del pais. Si (1) No (2)

4.1. En caso de gue su entidad solicite el servicio a otra empresa, pudiera usted decir el

nombre de la empresa y explicar el por qué solicita su servicio.

5. En sentido general, ¢Su consumo actual de (nomenclatura) satisface su demanda?
Si(1) No (2)

En caso de no argumente:




Anexos

6. De los productos adquiridos por medio de la produccién nacional, emita su grado de

percepcion sobre los siguientes atributos.

Mala | Regular | Buena | Muy buena | Excelente
1) 2) 3 4) 5)

Calidad

Precio

Imagen y presentacion

Informacion Técnica

Fiabilidad y garantia

Facilidades de pagos

Distribucion

Postventa

Tiempo de respuesta
7. En sentido general, ¢ Considera que el producto adquirido por medio de la produccion
nacional satisface sus expectativas?
Muy poco (1) ___ Poco (2) ____Algo (3) ___ Bastante (4) ___ Mucho (5) ___
8. Si usted considera necesario adicionar algo mas sobre el tema en cuestion por favor,

escriba su opinidén a continuacion.

10. ¢ De los siguientes indicadores de la calidad de los servicios cuales cree usted que

caracterizan el servicio que se oferta? (puede marcar con una x cuantas veces desee)

20.
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Cortesia (los empleados son respetuosos).

Credibilidad (los empleados son de confianza y ponen el maximo en satisfacerlo).

Capacidad de respuesta (se le responde con rapidez y creatividad).

Comprension (se hace el esfuerzo por comprender sus necesidades).

Comunicacién (se describe con precision y en el lenguaje del cliente).

Puntualidad (no se descuida el horario o los acuerdos y no lo hacen esperar).

Seguridad (no existe peligro, riesgo o duda).

Competencia (los empleados tienen habilidades y conocimientos necesarios).

Ninguno de estos indicadores.

11. Usted solicita nuestro servicio por.

Las posibilidades de pago.

Ha obtenido referencia de otros clientes sobre la calidad del servicio que prestamos.

La seriedad y formalidad que caracterizan nuestro servicio.

La situacién geogréfica de nuestra empresa.

Que tradicionalmente ha sido nuestro cliente.

Quedo inconforme con otra empresa.

No tiene otra opcion.

12 ¢ Cbémo valora usted el nivel de satisfaccion de sus expectativas respecto al servicio que

le brinda la empresa?
Excelente --------- Bueno ---------- Regular --------- Malo ------

13 Evalle la recepcién de la unidad segun los siguientes aspectos, en bueno, regular o malo.
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Aspectos Malo | Regular | Bueno

Rapidez en la atencion.

Cumplimiento de los compromisos de entrega.

Comunicacion.

Conocimientos técnicos.

Puntualidad.

14. Caracterice segun el criterio al personal que le presta el servicio. (marque cuantos

desee)
Capacitados Informales
Eficaces Incapaces
Eticos Desordenados
Honestos Morosos
Comunicativos Inestables
Competentes Impuntuales
Creativos Desconfiados

15. ¢, Creé usted que existe correspondencia entre el trabajo o servicio que se le oferta y

el precio que se cobra por el mismo?
Siempre ------- A veces ------- Casi nunca --------- Nunca --------

16. Exprese cualquier otro aspecto que usted considere importante para el mejoramiento

de la calidad de los servicios.

iMuchas gracias!



Anexo # 8

Cuestionario de Control Interno.

Anexos

e SI | NO N
No. Aspectos a Verificar P
Planificacion estratégica, planes de trabajo anual, mensual e individual
Para la determinacion de las funciones se tuvo en cuenta a quién le | x
1. corresponde dar cumplimiento a cada objetivo.
Para la definicion de las tareas se tuvo en cuenta que son las actividades | X
2. concretas para obtener el objetivo trazado.
El modelo de planificacion estratégica esta estructurado de la siguiente | X
forma:
a) Mision.
b) Vision. X
c) Valores. X
d) Diagndstico de la Matriz FODA o DAFO. X
3 e) Problema estratégico general. X
f) Solucién estratégica general. X
9) Obijetivos estratégicos. X
h) Estrategias. X
i) Objetivos anuales. X
) Esta implementada la Planificacién Estratégica. X
4 Esta elaborado el plan de trabajo anual de la entidad. X
El plan de trabajo mensual refleja las actividades previstas en el plan anual | x
S. para el mes, al igual que las nuevas tareas surgidas en ese periodo.
Se controla con periodicidad el estado de cumplimiento de las diferentes | X
6. actividades que se realizan.
Cada cuadro, dirigente y trabajador cuenta con su plan de trabajo mensual, y X
7. quien elabora el mismo tiene en cuenta el plan mensual de su area.

Integridad y valores éticos
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Cuenta la entidad con el Cadigo de Etica de los Cuadros del Estado Cubano. X

8 Y Los directivos superiores, directivos, ejecutivos y funcionarios lo tienen
firmado
Cuenta la entidad con un Codigo de Conducta Especifico, en el que se | x

9 expongan los valores éticos que deben cumplir los trabajadores, en sentido

' general, para pertenecer a la misma.
Estos valores éticos fueron definidos de forma participativa con los | x

10. | trabajadores.

Los trabajadores tienen firmado el compromiso de cumplimiento de los | x

11. | valores éticos de la entidad.

12 Los directivos superiores, directivos, ejecutivos, funcionarios y trabajadores | x

" | cumplen reglamento disciplinario de la entidad,

13. | Cuenta la entidad con el Convenio Colectivo de Trabajo. X
Idoneidad Demostrada

14. | Estan elaborados los perfiles de competencia por cada cargo. X

15 Estan definidos de forma clara y explicita los contenidos de trabajo de cada | x

" | cargo, a partir de las funciones asignadas a los mismos.

16. | Estan definidas las actividades o tareas basicas que debe realizar cada | x
trabajador, segun su cargo, para dar cumplimiento a los contenidos
mencionados en el punto anterior.

17 Cuenta la entidad con el diagnéstico o determinacion de las necesidades de | X

" | capacitacién, actualizado, de cada trabajador.
El plan anual de capacitacion se confecciona a partir de la integracion del | x

18. | diagnéstico o determinacion de las necesidades de capacitacion y el plan
individual de capacitacion.

Se desarrollan actividades de capacitacion en las diferentes areas, en | x

19. | funcién de las deficiencias y aspectos que conspiran contra la calidad del
trabajo y el cumplimiento de las funciones asignadas.

Se realiza la evaluacion de desempefio de los directivos superiores, | X

20. | directivos, ejecutivos, funcionarios técnicos, administrativos, de servicios y
operarios.

21. | Esta constituido el Comité de Ingreso. X

22 Se le brinda orientacion, capacitacion y adiestramiento al trabajador de | x

" | nuevo ingreso, para que éste pueda desempefiar su trabajo.
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Estructura organizativa y asignaciéon de autoridad y responsabilidad
23 Cuenta con la disposicion que aprueba la constitucion de la entidad y su | X
" | objeto social.
24. | Cuenta con la disposicion que aprueba la plantilla de cargos de la misma. X
25. | Estan definidas las funciones generales y especificas de la entidad. X
26. | Estan definidas las funciones generales y especificas de cada area. X
57 Las funciones especificas dan respuesta a cada una de las funciones | X
" | generales.
28. | Estan definidas las atribuciones y obligaciones de cada cargo. X
29. | Laestructura esté definida a partir de las funciones de la entidad. X
30 Cuenta con las disposiciones que aprueban la constitucion de los érganos de | x
" | direccion y consultivos.
Politicas y practicas en la gestidon de los recursos humanos
31 Estd implementada la Norma Cubana 3001 del Sistema de Gestion Integrado | x
" | de Capital Humano.
32 Cuenta la entidad con un registro de personal donde se controlan los | X
" | aspirantes interesados en ingresar a la entidad para ocupar cargos.
33 Cuenta la entidad con un procedimiento documentado para el proceso de | X
" | seleccion de los trabajadores.
Se cumple con lo establecido en la legislacion, con respecto al periodo de | X
34. | prueba, para evaluar que el trabajador posee la idoneidad y competencia
para el desempefio del cargo que aspira a ocupatr.
35. | Se cumplen las normativas establecidas para la contratacién del personal. X
Esta elaborado y aprobado, por el nivel correspondiente, el Reglamento | x
36. | donde se definen los trabajadores y areas que abarca el sistema de
estimulacion material que se utiliza y el procedimiento para su aplicacion.
Se aplican, controlan y evallan los sistemas de pago por rendimiento, asi | X
37. | como sus resultados y se rinde cuentas periddicamente ante los organismos
superiores y el colectivo de trabajadores.

COMPONENTE: Gestién y Prevencion de riesgos
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No.

Aspectos a Verificar

NO

NP

Identificacién del riesgo y Deteccién del Cambio

Estan identificados los puntos clave de la unidad.

Estan identificados los riesgos internos y externos de cada proceso,
actividad y operacion, que afectan el cumplimiento de los objetivos y metas
de la entidad.

Estan identificadas las posibles causas, que o pueden condicionar la
ocurrencia de dichos riesgos. Estas causas deben estar determinadas para
cada riesgo de forma independiente.

Estan determinados los factores que hacen mas relevante al riesgo,
destacando los de mayor probabilidad de ocurrencia y los que pueden
ocasionar mayor perjuicio al logro de los objetivos.

Se actualizan los controles, objetivos especificos de control y las medidas
establecidas; a partir del andlisis realizado a los cambios ocurridos en el
ambiente interno y externo, y la variaciéon de los riesgos.

Determinacion de los objetivos de control

Esta determinada la probabilidad de ocurrencia, de cada riesgo identificado,
0 sea, cuantas veces y cada qué tiempo puede ocurrir este riesgo en el afio.

Esta determinado por cada riesgo el valor monetario que representa la
afectacion o pérdida ocasionada por el mismo. Esto es aplicado solo para los
casos que se puedan cuantificar.

Tiene definido los objetivos especificos de control que se deben cumplir para
detectar los errores que producen los riesgos identificados anteriormente.

Prevencién de riesgos

Esté elaborado el Plan de Prevencion de Riesgos.

10

Estan definidas las actividades de control que deben dar cumplimiento a los
objetivos especificos de control y que son aplicadas por la maxima direccion
con la participacion de los trabajadores.

11

Se revisa el cumplimiento de las medidas del Plan de Prevencion de Riesgos
en la fecha en que corresponde su verificacion.
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No.

Aspectos a Verificar

NO

NP

12

El Plan de Prevencion de Riesgos contiene todos los riesgos, deficiencias e
irregularidad vinculados con los hechos de indisciplina e ilegalidades
detectados en la entidad.

Se analiza y actualiza, periédicamente, el Plan de Prevencién con la

13/ participacion de los trabajadores, dejando evidencias de estas acciones.

COMPONENTE

Actividades de control

No.

Aspectos a Verificar

NO

NP

Coordinacion entre areas, separacion de tareas y responsabilidades y
niveles de autorizacion

14

Esta definida la relacion entre los diversos puestos de trabajo, por cada area.

15

Estéa definida la relacién entre las areas.

16

Estan establecidos los procedimientos de aprobacién, autorizacion,
supervision y evaluacibn de cada proceso, subproceso, actividades y
operacion.

Esta definida la informacion, documentacién y servicio que se recibe y envia

17/ o presta, dado el caso, de un area, direcciéon o departamento a otro.

Estan asignadas a personas diferentes, las tareas y responsabilidades
esenciales, relativas al tratamiento, autorizacion, registro y revisioén de las

18| transacciones y hechos, para que no se afecte la division de funciones y la

contrapartida.

Estan identificados los responsables colaterales de los procesos,

19{ subprocesos, actividades y operaciones.

Las operaciones deben quedar especificamente definidas, documentadas,

20! asignadas y comunicadas al responsable de su ejecucion.

Estan definidas las firmas autorizadas para las diferentes operaciones de la

21] entidad.
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No. Aspectos a Verificar SI | NO | NP
Existe evidencia documental de la aprobacion por quien corresponda, de los | X
22| usuarios con acceso a los sistemas contables-financieros.
Documentacion, registro oportuno y adecuado de las transacciones y
hechos
Todas las transacciones, operaciones y hechos econémicos cuentan con un | X

23 soporte documental demostrativo, fiable y que garantice la trazabilidad de la
misma.

Los manuales técnicos y de procedimientos se aprueban por la maxima | X

24/ autoridad de la entidad.

Las transacciones o hechos ocurridos se ajustan con lo autorizado por la | X

25! administracion.

Estan registrados las transacciones o hechos econémicos conforme a lo | X

26 establecido en la legislacion vigente, en el momento de su ejecucion, para
garantizar su relevancia, oportunidad y utilidad.

Los modelos “Estado de Situacion” y “Estado de Resultado” coinciden con | X

27/ los saldos de las cuentas del Balance de Comprobacion de Saldos.

Existen procedimientos para controlar cada uno de los procesos, | X

o8 subprocesos, actividades y operaciones, asi como cada uno de los riesgos
identificados.

Tienen establecidos contratos econdmicos para sus relaciones de compra- | X

29! venta con otras entidades.

Los contratos econdmicos cumplen con lo establecido en la legislacién | X

30, vigente.

Existen documentos oficiales, en los casos donde el director delegue la | X

31, facultad de firmar contratos a otros directivos y ejecutivos.

32 Existe correspondencia entre lo contratado, recibido y pagado. X
Se ha habilitado un Expediente de Acciones de Control que contenga los | X
documentos donde se muestren los resultados de las acciones de control

33| realizadas, asi como los planes de accién adoptados para erradicar las
infracciones sefaladas.

Estan sustentadas documentalmente las operaciones tanto administrativas | X

34} como contables, que realiza la entidad.
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No. Aspectos a Verificar SI | NO | NP
Acceso restringido a los recursos, activos y registros
Tienen procedimientos de seguridad para proteger los recursos, activos, | X
35/ registros y comprobantes.
Estan identificadas las personas autorizadas para acceder a los recursos, | X
36 activos, registros y comprobantes y estas tienen firmadas las Actas de
Responsabilidad.
37 Los activos de valor tienen asignado a un responsable para su custodia. X
Los activos de valor estan adecuadamente protegidos; a través de seguros, | X
38] almacenaje, sistemas de alarmas, pases para acceso, etc.
Los activos de valor estan debidamente registrados y periddicamente se | X
39 cotejan las existencias fisicas con los registros contables para verificar su
coincidencia.
Rotacion del personal en las tareas claves
Existe un plan de rotacién del personal que tiene a cargo las tareas con | X
40{ mayor probabilidad de comisién de irregularidades.
41 Existe evidencia da la rotacion sisteméatica del personas en dichas tareas. X
En el caso de contar con pocos trabajadores, y por tanto se dificulta el X
42 cumplimiento de esta norma, se aumenta la periodicidad de las acciones de
supervision y control.
Control de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones
43 El &rea de Informéatica se encuentra ubicada en la Estructura Organica. X
Se desarrolla y comunican a las areas involucradas con las TIC, las | X
a4 directivas de la alta direccién sobre los objetivos y metas de la entidad, que
se relacionen con la funcion Informatica.
Existe un Plan de Seguridad Informatica para proteger la integridad, | X
45 confiabilidad y disponibilidad de datos y recursos de la tecnologia de la
informacion.
Se identifican los usuarios remotos ante el sistema, por medio de llaves de | X
46, autenticacion.
Cuentan los servidores con programas de proteccion contra virus | X

47
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No. Aspectos a Verificar SI | NO | NP
informaticos.
Estan protegidas con claves o contrasefias las cuentas de los servicios de | X
48/ correo electronico.
Seguridad Fisica
Solamente operan en las computadoras las personas autorizadas para tales | X
49/ efectos.
Los locales donde se encuentran los equipos de computo cuentan con las | X
50{ adecuadas condiciones de seguridad.
51 Estan definidas las restricciones de acceso a las instalaciones de computo. X
Indicadores de desempeiio
Estan establecidos indicadores para medir el rendimiento de cada proceso, X
52 subproceso, actividad, operacion, el cumplimiento del plan, las tareas, los
recursos, los servicios, las metas y obijetivos.
53 Estan establecidos indicadores para medir el desempefio del personal. X
Estan definidos los indicadores para el control de la actividad de seguridad y | X
54! salud en el trabajo.
Aspecto Cuentas por cobrar
Aspectos a Verificar SIi | NO | NP
Esta establecido el mecanismo para la custodia y archivo del modelo Factura | X
55! Comercial en blanco y su numeracién consecutiva.
Se controlan las facturas canceladas y estan archivadas todas las copias de | X
56/ estas.
Las facturas comerciales se corresponden con los articulos enviados y son X
57/ registradas oportunamente.
58 Se controlan las facturas emitidas y canceladas. X
Se realizan las conciliaciones con los clientes de las cuentas pendientes de | X

59
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Aspectos a Verificar

NO

NP

cobro, dejando evidencia documental de las gestiones de cobro efectuadas.

60

Estan debidamente aprobadas por la autoridad facultada, las devoluciones
de las ventas y el destino final de los productos o articulos devueltos.

61

Existen mecanismos para controlar y sustentar por los documentos
correspondientes los pagos anticipados, asi como su envejecimiento y
causas.

62

Existe un expediente por cliente y estos a su vez contienen la
documentacion establecida.

63

Estan separadas las funciones entre el empleado del Almacén que efectie la
entrega de los productos o mercancias, el que confecciona la factura y el
gue contabilice la operacion; asi como del que efectte el cobro.

64

Las Cuentas por Cobrar a Clientes, las Diversas y los Pagos Anticipados son
analizados en el Consejo de Direccion.

65

Se actualizé el Plan de Prevencion a partir de las deficiencias e
irregularidades detectadas en este tema.

66

Se prevén posibles manifestaciones y medidas en el Plan de Prevencion a
partir del andlisis de causas y condiciones.

Aspecto: Faltante, pérdidas y sobrante

No.

Aspectos a Verificar

NO

NP

67

En los casos de cancelaciones de cuentas por cobrar, se cuenta con: el
nombre del o de los clientes las causas por las que no se efectué el cobro,
la constancia de las gestiones realizadas para el cobro.

68

En los casos de cancelaciones de cuentas por cobrar debido a faltantes de
mercancias en la entrega que son transportadas por un tercero: tiene
constancia de las gestiones realizadas con éste y su resultado. De ser
imputable al transportista, siempre que lo haya firmado, se reconoce la
cuenta por cobrar a éste y se cancela el faltante.

69

En los casos de cancelaciones de cuentas por cobrar debido a faltantes de
mercancias en la entrega, por las transportaciones realizadas con medios
propios que no son responsabilidad del transportista: se tramita el
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No.

Aspectos a Verificar

NO

NP

expediente de faltante de inventario.

70

En los casos de cancelaciones de cuentas por cobrar y por pagar debido a
faltantes de mercancias en la entrega, que son faltantes de Origen y
responsabilidad del proveedor: se procede a la reclamacion y se reconoce la
cuenta por cobrar contra la cuenta faltante, cerrando el expediente.

71

Se analizan las causas que generan las mermas y deterioros en exceso a las
normas técnicas; el importe de cada producto y el monto total de la
afectacion.

72

Las pérdidas ocasionadas por situaciones excepcionales, cubiertas o no por
polizas de seguro, tienen: el informe de las tasaciones certificadas por la
entidad competente; y el importe total.

73

En el caso de detectarse un presunto hecho delictivo, se procede a la
realizacién de la denuncia policial teniendo en cuenta lo que establece la
legislacion vigente.

74

Se actualizé el Plan de Prevencion a partir de las deficiencias e
irregularidades detectadas en este tema.

75

Se prevén posibles manifestaciones y medidas en el Plan de Prevencién a
partir del andlisis de causas y condiciones.




COMPONENTE: informacion y comunicacion
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No. Aspectos a Verificar SI | NO | NP
Sistema de informacion, flujo y canales de comunicacién
El sistema de informacion se disefia en concordancia con las caracteristicas, | X
76 necesidades y naturaleza de la entidad.
La informacion que se elabora tiene vinculacion con la Planificacion | X
77 Estratégica, el cumplimiento del objeto social aprobado y asi como las
funciones de la entidad.
El flujo informativo circula en todos los sentidos y niveles de la entidad: | X
78/ ascendente, descendente, transversal y horizontal.
Estan elaborados los flujos de informacién que permiten conocer su origeny | X
79! destino.
Los canales y medios de comunicacién, que permiten trasladar la | X
80 informacién de manera transparente, agil, segura, correcta y oportuna, a los
destinatarios (externos e internos).
Existen canales y medios para comunicar a los niveles que correspondan: X
a) Los resultados de la entidad;
b) Las solicitudes, revisiones, autorizaciones, aprobaciones; X
c) Las deficiencias, irregularidades, indisciplinas, las posibles | X
81 manifestaciones de corrupcién, los presuntos hechos delictivos de la
entidad;
d) Las rendiciones de cuentas; X
e) Las quejasy denuncias; X
f) Las sanciones; X
Se comunica a todos los trabajadores los resultados positivos y negativos de | x
82 la entidad, asi como las deficiencias, violaciones e irregularidades que se
detectan en la misma.
Los directivos superiores, directivos, ejecutivos, funcionarios y demas | X
83 trabajadores realizan adecuadamente y de acuerdo con lo establecido en la
entidad, el envio de mensajes.
84 Cuentan con adecuados procedimientos de comunicacion para el reporte de | x

guejas y denuncias por parte de los trabajadores; y se garantiza el
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No. Aspectos a Verificar SI | NO | NP
tratamiento confidencial al reporte recibido.
85 Hay buena comunicacion con clientes, proveedores y otras entidades. X
Rendicion de cuentas
Los directivos superiores, directivos, ejecutivos, funcionarios informan de | X
86 forma integral acerca de la transparencia de su gestion, toma de decisiones
y justificaciéon de las mismas.
COMPONENTE: supervisiéon y monitoreo
Aspectos a Verificar SI | NO | NP
Evaluacion y determinacién de la eficacia del Sistema de Control
Interno
Se evalla peridédicamente el Sistema de Control Interno y existe evidencia | X
87. | documental de dichas acciones.
Se analizan los resultados de las supervisiones y monitoreos y se X
88. | comunican los resultados al responsable.
89 Se evalla periédicamente el desempefio de la entidad. X
Se realizan auditorias por la unidad interna del sistema al que pertenece la | X
90. | entidad.
Las acciones de control proporcionan recomendaciones para fortalecer el X
91. | Sistema de Control Interno.
92 El personal esta informado acerca de los controles y nuevas disposiciones. X
Contribuye el Sistema de Control Interno al logro de la economia, eficiencia | X
93. | y eficacia de la entidad.
Se controla la implementacion del Sistema de Control Interno en las | X
94. | unidades subordinadas.
El Sistema de Control Interno permite detectar el incumplimiento de la | X
95. | legislacion y normas vigentes.
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Aspectos a Verificar

NO

NP

96.

Cuando se detecta alguna deficiencia en el funcionamiento del Sistema de
Control Interno, se adopta oportunamente las acciones preventivas y
correctivas pertinentes para su fortalecimiento, de conformidad con los
objetivos y recursos disponibles.

97.

Se verifican de manera sistematica, los avances y logros en la
implementacién de las acciones adoptadas.

98.

Comité de control y prevencion

99.

Esté constituido el Comité de Control, a través de un documento legal.

100.

El Comité de Control esta compuesto por la maxima autoridad y lo integran
funcionarios y trabajadores que gocen de respeto en el colectivo por sus
conocimientos y experiencia, asi como asesores juridicos y el auditor
interno en las estructuras que corresponda.

101.

Existe evidencia documental del cronograma de reuniones, asi como de los
temas tratados, acuerdos adoptados y el seguimiento de los mismos en sus
sesiones de trabajo.

102.

El Comité de Control chequea el adecuado funcionamiento del sistema de
control interno y su mejoramiento continuo.

103.

Se le da un tratamiento adecuado a las deficiencias detectadas en las
evaluaciones que realizan la direccion, la auditoria interna, la auditoria
externa y demés entidades de control y fiscalizacion.

104.

Se actualiza el Plan de Prevencion a partir de los nuevos riesgos o
deficiencias detectadas en acciones de control, vinculadas con
indisciplinas, ilegalidades o manifestaciones de corrupcion.

105.

Se aplican las medidas disciplinarias pertinentes, en los casos que
corresponda a los responsables colaterales, cuya inaccién facilitd la
ocurrencia de indisciplinas, ilegalidades y actos de corrupcion.

106.

En los casos de violaciones consistentes en hechos o conductas que
pueden ser constitutivas de delitos, se da a conocer a las autoridades
correspondientes, independientemente de la medida disciplinaria que se
decida imponérsele al infractor.

TOTAL GENERAL

122

20
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Anexo #9

Levantamiento de riesgos, area comercial.

Unidad béasica “Complejo Plastico.”

Evaluacion de riesgos

Fecha de Organo Fecha | Ob
RIESGO ELEMENTOS Acciones para Minimizar los Cumplimiento | Supervi de la | ser
_ — Proba Riesgos Responsable sor Supervi | V.
Tipo Posibi bi Efecto sion
ldad | }igad
1
@) 2) 3) 4)
Disminucién de
ingresos y
utilidades, Coordinar con el Dpto. Juridico
Resquebrajamie . _ para que se impartan Semestral/ Director. Semestr
nto de la| Interno Cierta Baja | Leve conferencias sobre temas de Doto. Juridico Unidad al
disciplina interés en esa materia para bto. basica
todos los trabajadores
Instruir y adiestrar a las brigadas Trimestr
Ocurrencia de cil Perem_?gllez;r'teeS/J.d Director. | &
incendios Interno | Clerta Baja | Leve Comprobar el estado técnico de| Semestral/ J. ;r,nqlad Diario
. . asica.
los medios C/ Incendios. Punto C/|
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Prestar especial atenciéon a los
problemas de los trabajadores.

Mediante la informacion politica

Diario

Director. U. B.

Viernes de
semanal desarrollar una
Falta de . . ., | cada Semana
-, sistematica labor de formacion .
preparacion Leve |d | q ¢ Director. Bimestr
integral de los |Interno | Cierta Media € _ .va ore§, _ esper.ar, Permanente Unidad |
. motivaciones, incentivar sentido basica a
trabajadores. ,
de pertenecia, fortalecer
principios y convicciones. _
Secretarios del
Sistematizar el contacto persona| PCC, UJC,
a persona ante los aspectos|Sindicato del
débiles. area.
Hacer nuevos estudios Todo el afio
De Mercados. Especialista.
] _ . B Estudios _ )
Caida del Externo cierta Media | Grave | Recuperacion de desechos | t;«tibilidad- Director. Trimestre
para disminuir costos y Téchico )
Mercado precios a los productos Econ6mico Comercial.

(EFTE)
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Conciliaciones diarias de Todo el afio
existencia de inventarios )
_ _ J. Dpto. de Director.
disponibles.
S _ Ventas _
Disminucion de Interno Cierta Alta Grave _ _ Comercial Semanal
Elevar la exigencia de la _
las Ventas. _ Comerciales
calidad del producto y la
atencion al cliente.
Planificar y contratar Noviembre-
Segun disponibilidad Dic.2011
Incumplimiento Interno Cierta Alta Grave Para cada cliente de Los | Dpto. venta Director.
de plazos de productos disponibles. Juridico. Comercial Mensual
entrega. Mejorar la comunicacion Todo el afio.
con el cliente. Personal
comercial.

Fuente: elaboracion propia.




Anexo # 10

Plan de prevencion de riesgos, area comercial

Unidad basica “Complejo Plastico”

Anexos

Fecha
Actividad Posibles Cumplimien
Manifestacione Medidas a Res
. PO . to
No. 0] Riesgo s Ejecutante
Aplicar nsable
Area Negativas De la
Medida
Robos
Desvios de
Disminucién de ) o
Todas las|ingresos y recursos. Coordinar con el Dpto. Juridico para
, o ~ ue se impartan conferencias sobre| Dir. U. | Dpto.
1 |areas de la| utilidades, Dafios a las|Y p. , i p, ) Semestral
tAbrica Resquebrajamien maquinas y temas de interés en esa material B. Juridico.
0 de la disciplina | 0tros medios. para todos los trabajadores
Disminucién de
ventas.
& Instruir y adiestrar a las brigadas C/I | Jefe Brigadas
Todas las Dafios a partes y g
5 , de | Ocurrencia de o componentes talleres. | C/Incendio | Permanente
areas de 1a incendios . Comprobar el estado técnico de los S.
fabrica de maquinas por ) )
incid i d medios C/ Incendios. J. Semestral
Inciaencia e Punto | Jefes de
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incendios. Contra |equipos.
incendio
Perdida por /
deterioro de la
materia prima.
Prestar especial atencion a los
problemas de los trabajadores. Todos los
, factores de | Diario
Indisciplina DIrE; U. | bireccién
Mediante la informacién politica Sec )
Falta de semanal desarrollar una sistematica ' Viemes de
Todas las L, Faltas de ., PCC, |personal cada
areas de la !oreparauon valores labor de formampn de. valo.res, UIC _
L integral de los despertar, motivaciones, incentivar| . .’ designado | Semana
fabrica : : . Sindicat
trabajadores. sentido de pertenecia, fortalecer o del
4principios y convicciones. .
Poca area Factores Permanente
motivacion, etc. de
Sistematizar el contacto persona a direceion
persona ante los aspectos débiles.
Hacer nuevos estudios Espec.
) ., Dtor. Estudios .
Ventas Caida del Pérdidas de De Mercados. Recuperacion de | factibili.dad Todo el afio
Mercado Clientes desechos para Comercial | -Técnico
disminuir costos y precios a los Econémic
productos o. (EFTE)
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Conciliaciones diarias de
Incumplimiento existencia de inventarios J. Dpto.
Disminucién de de planes disponibles. Dtor. de Ventas | Todo el afio
5 Ventas
las Ventas. Porfaltade | Elevar la exigencia de la calidad | Comercial. | Comercial
inventarios. del producto y la atencion al es
cliente.
Planificar y contratar .

y dJ. Dpto. | Noviembre-

. - e Ventas

Segun disponibilidad -
_ g P Diciembre/
Perdida de Para cada cliente de Asesor
Incumplimiento Clientes Dtor. juridico. 2011
6 Ventas de plazos de . Los productos disponibles. .
entrega. Mal servicio al Comercial.
Cliente

Todo el Todo el afio

Mejorar la comunicacién con el personal

cliente. comercial.

Fuente: elaboracién propia.

Formato segun resolucion 60/2011.
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Anexo # 11
Tematicas:

1. Evaluar los objetivos de la actividad de ventas y cobros y el sistema aplicado para el
control de los mismos.

1.1 Analizar la definicion de los objetivos, metas, planes y politicas relativa a la actividad de

venta y cobros, comprobando.

e La existencia de los objetivos, metas, planes y politicas del area, el grado de
coherencia, viabilidad y coordinacion con los demas departamentos.

e La existencia de un programa de accion a partir de los objetivos trazados, que se
cuente con presupuestos aprobados para su cumplimiento.

e Que en la formulaciéon de las politicas comerciales se tuvo en cuenta la cuota de
mercado a satisfacer, la calidad y precios de los productos, la politica de créditos

comerciales, los instrumentos de pago a utilizar etc.

* La correspondencia entre la definicion de funciones y tareas con las estrategias
disenadas.

e La confeccion de los objetivos se tuvo en cuenta los indicadores cualitativos y
cuantitativos relacionados con esta actividad, entre ellos deben estar:

Cuantitativos: prevision de ventas en valores, prevision de ventas en productos, prevision de
ventas por zona geograficas u otras clasificaciones, nimero de pedidos, descuentos por

pronto pago, periodos de créditos comerciales.

Cualitativos: capacitacion de nuevos clientes, recuperacion de clientes perdidos, introduccién
de nuevos productos, conseguir mayor cobertura territorial, ampliar la gama de productos,

requisitos de otorgamiento de créditos comerciales.

1.2 Verificar que el sistema de organizacion incluya el analisis del cumplimiento de los
objetivos, las causas de desviaciones, justificacion y medidas correctivas, para ello se

precisa investigar:

* La calidad y frecuencia de los informes sobre el tema, la utilizacién de la informacién
histérica de la entidad y la caracterizacién de los clientes.

e La existencia de los planes de venta desglosados por cada productos, asi como el
conocimiento y empleo del punto de equilibrio productivo del area
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e Dominio de la competencia, las tendencias del mercado, sus segmentos y las
necesidades del publico objetivo, el grado de utilizacién en la planificacién de la
produccion, los indicadores para controlar el nivel de calidad de los productos que se

fabrican, el método para la fijacion de los precios y su periddica revision.

e Si el area de mercadotecnia informa periédicamente el andlisis de los resultados
globales de venta y sus desviaciones, los objetivos cualitativos y grado de
cumplimiento, la situacion del mercado, las acciones de promocién local, los clientes
nuevos conseguidos y clientes perdidos, el total de pedidos de ellos cuantos no

servidos.

e EI cumplimiento de los objetivos y planes por cada producto, el porcentaje que
representa sobre el volumen de ventas cada producto, cada cliente, cuentas por
cobrar pendientes y gestiones de cobro realizadas, el comportamiento de las

devoluciones de venta, si procede.

¢ Si realiza el andlisis de las lineas de produccion y personal con que cuenta para
hacer frente a las demandas de producciones, las razones de resultados
relacionando las ventas y los cobros y de los gastos de las actividades de ventas y

cobros.

2. Comprobar la correcta secuencia de las ventas desde el momento en que se coloca
un pedido, hasta que se hace la entrega del producto en cuestidon y la oportunidad con

que se realizan estas funciones:
e Servicio del pedido o servicio al cliente

Determinar el punto en que los pedidos se documentan por primera vez (nota de teléfono,
formatos pre numerados, contratos, registros, etc.) y seleccionar un nimero representativo
de ellos para la auditoria. Referenciar los pedidos seleccionados a los documentos de envio,
facturacién y a los resimenes de asientos del mayor de ventas y las cuentas por cobrar;
verificando en todos los casos la correspondencia entre ellos, con la debida autorizacién y

separacion de funciones entre las diferentes tareas.
e Envio

Seleccionar un numero representativo de 6rdenes de despacho y verificar: autorizaciones y

asegurar que los firmantes son empleados independientes a los que manejan fisicamente los
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envios, revisar la correspondencia entre orden de despacho y facturacion, verificar envios

cancelados, que estan justificados por autorizacion apropiada.
e Facturacion

Verificar que los documentos establecidos para la venta retnan los datos de uso obligatorio,

segun lo establecido por la resolucion 11-2007 del Ministerio de Finanzas y Precio.

Verificar la secuencia numérica de las facturas, comparando los numeros no localizados con

la lista de envios o los resimenes de facturacion.

Seleccionar una muestra y referenciarla con el registro de venta (o su similar) y el sub mayor

de cuentas por cobrar.

Verificar la contabilizaciéon de la muestra seleccionada, referenciandola a las anotaciones
realizadas en el registro de ventas (su similar) y pase del registro de ventas al mayor general
y sub mayores para determinar que todas las transacciones documentadas se registran en

libros.

Revisar las reclamaciones o devoluciones efectuadas por clientes, por producciones
inservibles o insatisfacciones por servicios prestados, quien las aprueba, determinando que
los procedimientos son correctos para asegurar que éstos se registran y que se da una

rapida respuesta y solucién en estos casos.
3. Examen de la maximizacién y optimizacién de los ingresos

Se realiza para determinar que todos los Ingresos a los que la organizacién tiene derecho se
recibieron o, quedaron registrados, que todas las fuentes disponible de ingresos se
consideraron y explotaron con la amplitud practicable y consistente con los objetivos y con el
caracter de la organizacion y que las operaciones ingresos- produccién, se condujeron con la

maxima eficacia y efectividad, Para ello debe tenerse en cuenta

3.1 El buen estado de los equipos y su nivel tecnoldgico que permitan cumplir con la
demanda; si se han alcanzado los niveles maximos de produccion con un suministro
adecuado de los recursos productivos necesarios que garanticen la estabilidad y
cumplimiento de la misma; y la realizacién de una observacion fisica de la actividad que

permita detectar el desaprovechamiento de fuentes de ingresos.

3.2 Comprobar el plazo de respuesta a los clientes para determinar el

desaprovechamiento de oportunidades de venta o la no utilizacion de sistemas adecuados
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de comunicacion con los clientes, pudiéndose analizar ademas los pedidos anulados y los

negocios perdidos y cuantificarse la afectacion econémica derivada de estos elementos,
4. Determinacion del volumen de devoluciones y reclamaciones.

En caso de ser importantes dicho volumen, seleccionar un periodo y definir su tendencia, los
principales articulos que las provocan, la causa, lo que ha hecho la empresa por impedirlos,
los efectos que ha tenido en el cliente y el conocimiento que de esto tiene el responsable de

las ventas y sus puntos de vista al respecto.

5. Comprobar el control, organizacion y confeccion de la contratacion de los clientes;
determinando la afectaciéon a los resultados de la entidad por el incumplimiento, para

ello deben verificarse los siguientes aspectos:

e La designacion del dirigente que funge como centro de contratacion y si el registro de
los contratos econémicos se mantienen actualizado hasta su ejecucion, si se le da un
namero consecutivo a cada contrato para su radicacibn en el registro

correspondiente.

e Sj se encuentra respaldado el plan de ventas con el nivel de contratos suscritos y si
en la elaboracion de los contratos participan los especialistas de produccion, precios,

calidad, econémico, comercializacién, juridico y otros que se requieran.

* Verificar si se mantiene un sistema de informacion precisa sobre los clientes, que
incluya: ofertas, comunicacién entre las partes, contratos, facturas o actas de
conciliaciéon entre contabilidad y comercializacién, acta de recepcion, licencia de la
contraparte que la autoriza a realizar transacciones en la moneda de pago pactada,
carta porte, reclamaciones por incumplimientos, resoluciébn que faculta a la

contraparte a suscribir contratos.

* Verificar si se han pactado correctamente las clausulas: que definen fecha y plazos
de entrega del producto, condiciones y forma de pago, calidad del producto o servicio
y forma de comprobarla, reclamaciones, causas de tramitacion del contrato, término
para reclamar y contestar las reclamaciones, envases y embalaje requerido, solucion
de conflictos, quien garantiza y costea los medios de transporte para el traslado, la
denominacién de los instrumentos de pago vy titulos de crédito en correspondencia

con lo establecido.
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* Verificar si se encuentran firmados y acufiados por las partes: contratos, anexos y
suplementos.

* Verificar, los plazos de pago mayor a los 30 dias con el tratamiento de crédito
comercial, especificando la tasa de interés a aplicar, si se realizan conciliaciones
periédicas.

¢ Realizar un muestreo representativo de las facturas méas envejecidas, ver las actas de
conciliacion, conocer los procedimientos que emplean en el centro con los clientes
morosos, reclamaciones, demandas Judiciales interpuestas, etc., revisar los
documentos que amparan los saldos reportados en cuentas por cobrar en litigio,

solicitando y evaluando los documentos legales que lo soportan.

e Determinar la afectacibn econ6mica por incumplimientos del cliente o por

imprecisiones en el contrato.

6. Evaluar la correccién de los métodos de operacion y el aprovechamiento de los

recursos humanos y equipamiento tecnolégico.

Se debe valorar cdmo éstos aspectos estan afectando o podrian afectar la eficiencia y

eficacia de la actividad de venta y cobros, para ello se tendria en cuenta:

¢ Métodos de Operacién: la supervision de los métodos de operacion por los jefes

responsables, politica que sigue para corregir las fallas que se observan, provengan
ya del area o de terceros ajenos a la misma, analizar si puede ser mejorado el flujo de
la documentacién eliminado en lo posible papeles, pasos o repeticiones, sin
menoscabo de control, atencion que se presta a los registros y documentacion

procesada y estado en que se encuentra.

¢ Aprovechamiento de los recursos humanos: adecuaciéon de las condiciones de trabajo

del personal, grado de aprovechamiento del personal, analizando las tareas
individuales que realiza cada uno y cumplimiento de las mismas, Las practicas que se
siguen para tratar al personal del area, analizando la adecuacion de la medicion de
los rendimientos del personal del area, calcular el indice de rotacion del personal del
area, conocimientos que tiene el personal de las tareas realizadas por otros
miembros del area, valorando si est4 en condiciones de reemplazarlo o intercambiar
tareas y la supervision de cada una de las actividades del personal por persona

designada para ello.
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o Utilizacién del equipamiento tecnoldgico: analizar y valorar como pueden ser

mejoradas las tareas mediante el uso de computadoras mas modernas y si ellas
serian una inversién econémicamente conveniente para la eficiencia y el control de la

actividad de venta y cobros, necesidades de la misma, existencia de computadoras.

7- Evaluar el grado de eficiencia en la gestion de cobro del area de contabilidad, para
la cual se debe.

e Verificar el cuadre de las cuentas de cobros reflejadas en el balance de
comprobacién del cierre con los submayores de estas cuentas para el periodo
evaluado y las facturas que amparan el importe.

* Comprobar si se aplican recargos por mora en la entidad y cuantificarlos.

e Comprobar si han sido registrados importes en la cuenta ingresos acumulados por
cobrar al cierre del mes anterior al de realizar esta auditoria, conocer las causas,
documentos que la amparan y su descargo.

e Comprobar en las cuentas por cobrar diversas que estas obedecen a actividades no
relacionadas con la actividad fundamental de la entidad, entre las que pueden estar:
adeudos de los trabajadores, reclamaciones a suministradores, ventas de inventarios
debidamente autorizadas por el nivel superior.

e Comprobar que los saldos que presenta la cuenta de cobros anticipados se
corresponden con lo pactado y se hayan cumplido con el destino o fin para el que se
previo.

* Revisar las facturas que presenten devoluciones de clientes.

. Revisar que se hayan instruido los expedientes correspondientes y registrado
contablemente los casos referidos a:

a) Errores contables de afios anteriores, cuya solucion implique afectaciones positivas o
negativas al resultado de la entidad.

b) Diferencias que se detecten en proceso de actualizacibn o depuracion de la
contabilidad, cuya solucién ocasione afectaciones positivas 0 negativas al resultado
de la empresa.

c) Importes no recibidos de cuentas por cobrar, originados por faltantes de mercancias

en la entrega.
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d) Cancelacién de cuentas por cobrar por considerarse incobrables aun cuando se haya
establecido la provisiébn para financiar estas pérdidas, Verificando que en los
expedientes conste: El nombre del o de los clientes, las causas por las que no se

efectud el cobro y las gestiones realizadas para el cobro.

e Solicitar la autorizacion del Ministerio de Finanzas y Precios para la creacion de la
provision para cuentas incobrables y confirmar que se cumple lo establecido en ella.

e Evaluar la presentacion y revelacion apropiada de los saldos reportados en los
estados financieros de las cuentas incluidas en el ciclo de cobros a partir de los
criterios de importancia relativa y riesgos probables asociados a los errores,
irregularidades o fraudes comprobados y expresados en los asientos de ajuste y

reclasificacion propuestos por el auditor.

e Valorar el cumplimiento de las politicas contables establecidas en la entidad para el

tratamiento de las causas analizadas en el ciclo de cobros.

8- Andlisis de la gestion comercial a través de los indicadores para la evaluacion del
grado de economia, eficacia y eficiencia en el uso de los recursos humanos,

materiales y financieros, con que la actividad de ventas alcanza los objetivos trazados.

* Medir la economia, eficiencia y eficacia de la gestion de ventas y cobros, a través de

un analisis cuantitativo y cualitativo.

Para el calculo de estos indicadores se propone la tabla de indicadores, razones e impacto

que se relacionan en el anexo # 13
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Anexo # 12

Analisis comparativo del Estado de Resultado (I Trimestre). U. Béasica “Complejo
Plastico”. Datos Generales.

Conceptos Afo- 2011 Afo- 2012

Plan Real Plan Real
Ingresos por ventas $9642019.99 11 475310.05 $9771 220,00 10 837839.74
Menos devoluciones 20.00 45.35 20.00 86.20
Ventas Netas $ 9 641 999,99 $ 11 475 264,70 $9771200,00 |$ 10837 753,54
Menos: Costo de 8 421 733.31 9 205 403.08 7 433 230.67 8 069 370.87
Ventas
Utilidad o Pérdida 1 220 266,68 2 269 861,62 2 337 969,33 2 768 382,67
Bruta en Ventas
Menos: Gastos de 82 347,01 77 996,28 81 160,91 59 697,10
Distribucion y ventas
Menos: Gastos 0,00 0,00 0,00 0,00
Administracion
Utilidad o Pérdida en 1137 919,67 2 191 865,34 2 256 808,42 2 708 685,57
Operaciones
Menos: Gastos 160 000,00 176 217,92 223 750,00 165 401,44
Financieros (MN)
Menos: Gastos 183 700,00 244 322,66 177 625,00 486 642,69
Financieros (CUC)
Menos: Gastos x 0.00 0.00 5 000.00 4 870.37
Faltantes o Pérdidas
Menos: Gastos Aflos 300 000,00 8 044,93 62 500,00 3 409,23
Anteriores
Menos: Otros Gastos 203 487,43 202 782,28 304 781,43 149 375,72
Mas: Ingresos 75 000,00 427,86 40 625,00 5262,33
Financieros (MN)
Mas: Ingresos 0,00 41 533,23 40 625,00 25 861,79
Financieros (CUC)
Mas: Ingresos Afos 0,00 33 900,57 0,00 64 978,64
Anteriores
Mas: Otros Ingresos 75 046,17 120 933,15 179 089,18 191 381,51
Utilidad o Pérdida 440 778,41 1757 292.36 1738491.17 2 186 470.39
Neta (antes de
impuestos)
Menos: Impuestos 154 272.44 615 052.33 610 221.91 765 264.64
sobre Utilidades
Resultado DI $ 286 505.97 $ 1142 240.03 $ 1133 269.26 $ 1421 205.75
Porciento 119 111

Cumplimiento
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Datos generales para el analisis econémico — financiero.
Unidad .basica "Complejo Plastico".

(I trimestre 2011-| trimestre 2012)

Conceptos | Trim-2011 | Trim-2012 Difer. 2012-
2011

Inventario Total $17110882.75 | $ 21463 002.15 $ 435 219.40
Inventario Promedio 13 751 438.13 19 286 942.45 5 535 504.33
Inv. Proceso. Inmovilizados 120 480.32 155 680.34 35 200.02
Cuentas y efectos por cobrar total 4616331.60 3991797.76 (624533.84)
Cuentas y efectos por cobrar

promedio 4793816.96 4304064.68 (489752.28)
Préstamos a Corto plazo 7 432 413.69 10 705 968.96 3 273 555.27
Activos Circulantes 21727 214.35 25 454 799.91 3 727 585.56
Pasivos Circulantes 9 082 608.93 11 099 043.15 2 016 434.23
Promedio de trabajadores 542 526 (16)
Produccién Bruta 12030110.32 12018853.80 (11256.52)

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo # 13

Indicadores para medir el desempefio general de la gestion de Ventas y Cobros.

Unidad basica “Complejo Plastico”.

INDICADOR RAZONES FORMULAS DESCRIPCION E IMPACTO
: . . . Indica capacidad de recursos propios con los que cuenta la
(1) Comportamiento del Activo circulante-pasivo . P . prop L, g .
capital de trabaio circulante entidad para continuar la produccion o prestacion de
Economia P J servicios(debe ser positivo)
2) Ventas / Capital de Indica las veces que rota el capital, mientras mayor sea
Rotacion del capital de traba'g mejor, pues indica que se han realizado ventas que
Economia trabajo. J garantizan la recuperacion del capital de trabajo.
Razones de liquidez Mide la capacidad de la entidad para pagar sus obligaciones
en el corto plazo, una razén superior a uno es satisfactoria y
puede llegar a dos, pero no es aconsejable que se exceda,
3) Liquidez general o indice Activo circulante /pasivo pues indica que la entidad tiene recursos inmovilizados que
de solvencia circulante puede invertir para obtener ingresos.
Economia

Prueba del acido o indice

Activo circulante —

El indice proporciona una imagen mas precisa de la liquidez
de la empresa, ya que mide la capacidad de la empresa para
hacer frente a sus obligaciones a corto plazo, excluyendo los
inventarios.
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de liquidez

inventario/pasivo
circulante

(4)

Eficacia

%Cumplimiento de los
objetivos de ventas.

Ventas totales reales /
Ventas planificadas
*100.

Se percibe el nivel de cumplimiento del plan controlando si
los ingresos percibidos por la entidad en la venta de
productos, en un periodo dado se corresponden con los
planificados.

Se puede comparar con periodos anteriores para evaluar su
comportamiento en el tiempo, en términos relativos.

(5)

Eficacia

Composicion de las ventas
0 ventas por lineas de
productos.

Ventas reales (producto
0 servicios, clientes,
zonas, destino, etc.) /

Total de ventas plan

Se percibe el nivel de cumplimiento del plan controlando los
ingresos percibidos teniendo en cuenta que la composicion
prevista para las ventas en un periodo dado se corresponde
con lo planificado.

Se puede comparar con periodos anteriores para evaluar su
comportamiento en el tiempo.

(6)

Eficacia

Variacion en valor absoluto
de las ventas.

Ventas Reales —

Ventas Plan.

Expresa cuanto representa en valor absoluto la variacion de
las ventas. Puede ser calculado tanto para las brutas como
para las netas, asi como en cantidades y valor.

Se puede comparar con periodos anteriores para evaluar su
comportamiento en el tiempo.

()

Eficacia

Variacion de las ventas
netas en % de
cumplimiento.

Ventas reales / Ventas
plan) * 100) -100.

Expresa cuanto representa en términos relativos la variacion
de las ventas. Puede ser calculado tanto para las brutas
como para las netas, asi como en cantidades y valor. Se
puede comparar con periodos anteriores para evaluar su

comportamiento en el tiempo.
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(8)

Eficacia

Margen bruto de utilidad(
Margen de contribucion)

Margen Neto de
Utilidad(Rentabilidad sobre
las ventas)

Utilidad bruta /ventas
netas

Utilidad Neta / Ventas
netas

Consiste en calcular el porcentaje real de los margenes de
rentabilidad de cada referencia o grupo de productos. Sirve
para expresar, medir y controlar el nivel de rentabilidad y asi
tomar correctivos a tiempo sobre el comportamiento de cada
referencia y su impacto financiero en la empresa.

(9)

Eficacia

Comportamiento de los
gastos.

Comportamiento de los

gastos por elementos.

Gastos totales

Reales / Total de gastos
planificados.

Elementos o partidas del
gasto / Total de Gastos
por elementos
Planificados.

Se controla si los gastos incurridos por la venta de
productos en un periodo dado se corresponden con los
planificados en términos relativos. Se puede comparar

con periodos anteriores para evaluar su comportamiento
relativo en el tiempo.

(10)

Eficacia

Calidad del producto.

Satisfaccion del

Calidad obtenida /
Calidad programada.

Unidades devueltas /
Unidades despachadas.

Evalla el nivel de satisfaccion de los clientes, segun los
criterios de actuacion especificos, de acuerdo con las
caracteristicas del producto en el cumplimiento de la

mision encomendada a la organizacion.

Debe examinarse frente a especificaciones pactadas o
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cliente.(Devoluciones)

mediante el uso de encuestas.

- - - Indica el comportamiento de la utilidad real segun lo
(11) Cumplimiento de utilidades Utilidades A/l Real/ . : P - . g .
. planificado, mientras mayor es su indicador, mejor sera su
Eficaci presupuestadas Utilidades A/l Plan :
Icacia comportamiento.
EvaluUa el crecimiento de las ventas. Cuanto mayor sea
este indicador mejor es su comportamiento en el tiempo.
(12) Ventas del periodo / La expansion de ventas puede calcularse también por
Evolucion de las ventas. Ventas del periodo productos o por segmentos de clientes.
Eficiencia ' . -
Anterior. El célculo de este indicador se puede complementar con
la confirmacion de que los crecimientos de las ventas van
unidos a las utilidades brutas y netas.
Se controlan las ventas perdidas por la entidad al no
(13) entregar o no entregar oportunamente a los clientes los
Valor de pedidos no pedidos generados. De esta manera se mide el impacto
Eficiencia Ventas perdidas. entregados / Total de financiero de la reduccion de las ventas por este

ventas.

concepto, consiste en determinar el porcentaje del costo
de las ventas perdidas dentro del total de las ventas de la
empresa.
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Evalla el nivel de satisfaccion de los clientes, segun los

(14) criterios de actuacion especificos, de acuerdo con las
(Devoluciones en venta / caracteristicas del producto en el cumplimiento de la
Eficiencia | %de Devoluciones en Venta misién encomendada a la organizacion.
ventas brutas)*100
Debe examinarse frente a especificaciones pactadas o
mediante el uso de encuestas.
N NuUumero y porcentaje de facturas con error por cliente,
(15) Calidad de la Facturas emitidas con generacion de retrasos en los cobros, e imagen de mal
Eficiencia Facturacion. errores/ e-zrritizldgz facturas servicio al cliente, con la consiguiente pérdida de ventas.
: Este indicador evalla la fuerza de venta en cuanto al
servicio al cliente y se pude calcular de forma general 0
por cada vendedor.
(16) Pendientes por
Se utiliza para medir el impacto financiero del valor de
Eficiencia facturar Total pedidos pendientes los pendientes por facturar y su incidencia en las
por facturar / Total finanzas de la empresa.
pedidos facturados.
Juicios de la clientela: # De quejas / Unidades
17 Quejas por deterioros o entregadas. Er\i/taelrisse;:;ilt :aeci’)a:;uzfsccml)r? de los gllentes, segun los
. . ., pecificos, teniendo en cuenta las
. insatistaccion. # De quejas por plazo de | diferentes variantes y | titud de | tas, |
Eficiencia y la prontitud de las respuestas, lo

Quejas por falta de entrega o
prestacion de servicios.

entrega / # de pedidos.

Respuestas positivas /

gue constituye una valoracion cualitativa.
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Respuesta de la clientela.

Total de respuestas.

Total de pedidos no

. - ' Expresa el nivel de en la entrega. Consiste en calcular el
(18) Nivel de cumplimiento y entregados a tiempo/ p _ g _
¢ | client porcentaje real de las entregas oportunas y efectivas a
Eficiencia entregas al cliente. Total de pedidos los clientes.
despachados.
(19) Utilidad en Mide el nivel de utilidad en operaciones obtenida que
Cobertura de intereses operaciones/gastos puede cubrir los gastos financieros, mientras mayor
Eficiencia financieros. mejor sera su resultado.
Ventas netas/ cuentas y Indica la cantidad de veces que rota el dinero, mientras
. efectos por cobrar mayor es mejor.
(20) Rotacion de los cobros. P . y )
promedio. _ ] ]
L . . Indica el nimero de dias que se tarda en cobrar a los
Eficiencia Periodo promedio de cobro. . L, . B
360 dias/ Rotacion de clientes, cuanto menor sea mas favorable es para la
cobros. gestion de cobros de la unidad.
(21) Costo de ventas/ventas Representa el costo de produccion por cada peso de
Costo por peso de venta. ¢ ¢
Eficiencia netas. venta.
(22) Gasto de material/ventas

Eficiencia

Gasto de material por peso
de venta.

netas*100.

Representa dentro del costo de venta, que porciento del
gasto de material incide en cada peso de venta.
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(23)

Eficiencia

Productividad

Produccion
bruta/promedio de
trabajadores.

Representa los valores de la produccién bruta con
respecto al total de trabajadores.

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo # 14
Valoracién de los especialistas
Datos Generales.

Nombres y apellidos -

Afos de experiencia laboral

Especialidad

Grado cientifico

Cargo que ocupa actualmente

Otros cargos ocupados

Valoracién de especialistas:

1. Aspectos positivos que usted considera posee la propuesta del programa para la
aplicacion de una Auditoria de Gestién al sistema de ventas y cobros en la Unidad
basica “Complejo Plastico”. Relacidnelos.

2. Aspectos negativos que debe sefialarle a la propuesta. Relaciénelos.

3. ¢Considera qué es factible su realizaciébn? Argumente su respuesta
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Anexo # 15

RELACION DE ESPECIALISTAS:

e M.Sc. Yanelis Garcia Pérez: 18 afios de experiencia laboral, Licenciada en Economia,
master en Contabilidad Gerencial, Jefa del grupo econémico de la EMI “Ernesto Ché
Guevara”, con anterioridad ha ocupado responsabilidades como, directora econdmica
de la fabrica militar y econémica de la fabrica 5 de la propia empresa.

e M.Sc. Ricardo Morado Garcia: 21 aflos de experiencia laboral, Licenciada en
Contabilidad y Finanzas, master en Contabilidad General, Jefe econémica de la Division
Centro Oeste Tabaco Villa Clara, donde ha ocupado varias responsabilidades con
anterioridad.

e Lic. Sebastian Onofre Martinez Lopez: 40 afios de experiencia laboral, Licenciado en
Economia, actualmente se desempefia como auditor interno de la Empresa
Agropecuaria “Hoyo de Manicaragua”’, ha ocupado responsabilidades como Director
municipal de Finanzas y Precios, Director econdmico y contador principal de varias
empresas de la agricultura y presidente de la ANEC en el municipio.

e Lic. Guillermo Rodriguez Lopez: 48 afos de experiencia laboral, Licenciado en
Economia, Jefe del Departamento de Contabilidad y Finanzas de la Empresa
Agropecuaria “ Hoyo de Manicaragua”, con anterioridad se desempefié por mas de 10
aflos como subdirector econémico, entre otras responsabilidades dentro de empresa,
donde labora desde su fundacion hace 33 afios.

e Lic. Ana Iris Rodriguez Hernadndez: 16 afios de experiencia laboral, Licenciado en
Contabilidad y Finanzas, actualmente se desempefia como auditor interno de la
Empresa Agropecuaria “ Hoyo de Manicaragua”, ha ocupado responsabilidades como
especialista de finanzas en la entidad.

e Lic. Luis A Gémez Robaina: 38 afios de experiencia laboral, Licenciado en Ciencias
Sociales, actualmente se desempefia como especialista principal de gestion econémica
de la Empresa Acopio y Beneficio del tabaco“ La Estrella”, ha ocupado diversas
responsabilidades en el &rea

¢ Lic. Alexei Canel Alonso: 15 afios de experiencia laboral, Licenciado en Contabilidad y
Finanzas, se desempefia como Jefe del grupo de finanzas de la EMI Ernesto Ché
Guevara, con anterioridad ha ocupado diferentes responsabilidades dentro del area

economica de la empresa, donde labora hace 10afios.
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Ing. José Ramon Suarez Castillo: 20 afios de experiencia laboral, Ingeniero Industrial,
actualmente se desempefia como Director de la Unidad Basica “complejo Plastico” de la
EMI “Ernesto Ché Guevara”. Con anterioridad a ocupado responsabilidades de gerente
en el area comercial, donde labora hace 15 afios.

M.Sc. Osvaldo Guerrero Pérez: 30 afios de experiencia Laboral, licenciado en
economia, actualmente se desempefia como director econémico de la EMI
Comandante “Ernesto Ché Guevara”, con anterioridad, ha ocupado responsabilidades
en distintas areas de la actividad econémica, donde labora desde hace 10 afios.

Lic. Enrique Garcia Rodriguez: 28 afios de experiencia laboral, licenciado en fisica,
actualmente se desempefia como director comercial de la unidad basica “Complejo
Plastico” de la EMI “Ernesto Ché Guevara”, donde labora desde hace 10 afos, ha

ocupado diferentes responsabilidades en el &rea comercial de esta entidad.



