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TITULO

ESTUDIO PARA LA ACTUALIZACION DEL MODELO COSO PARA LA
EMPRESA DE TRANSPORTE REY DE REYES.



AREA, LINEA Y TEMA DE INVESTIGACION

AREA: contable y gestion financiera.
LINEA: organizacion contable y financiera
PROGRAMA: Contaduria publica, Fusagasuga

TEMA DE INVESTIGACION: Control interno - Educacion Financiera



INTRODUCCION

Para realizar el estudio de actualizacién del modelo COSO I, en la empresa de
transporte Rey de Reyes del municipio de Fusagasuga se hace necesario la
recolecciéon de la informacion por medio de un diagnostico en donde se evaltan
los componentes del modelo a actualizar, de igual manera se analizan los
inconsistencias de cada departamento realizando una matriz de riesgo donde se
especifican causas, consecuencias, actividades preventivas, actividades
correctivas para asi obtener la situacion actual de la empresa.

La responsabilidad principal en la aplicacion del control interno en la organizacién
debe estar siempre en cabeza de la administracién o alta gerencia con el fin de
que exista un compromiso real a todos los niveles de la empresa. Siendo funcién
del departamento de auditoria interna o quien haga sus veces, la adecuada
evaluacion o supervision independiente del sistema con el fin de garantizar la
actualizacion, eficiencia y existencia a través del tiempo.

Por lo anterior, el desconocimiento sobre el tema, hace que los gerentes o
directivos no mantengan interés por identificar, supervisar, mejorar el sistema de
control interno de la empresa. Esta falta de conocimiento en el area de Control
Interno obedece principalmente a que se le brinda mayor importancia a temas
como las ventas, las utilidades ademas del pago de impuestos, dejando el control
como un topico secundario en la planeacién administrativa.

Es asi como el presente trabajo plantea realizar un estudio y un posterior plan de
mejoramiento al modelo COSO de una empresa vigente actualmente en el
mercado. Para el caso, se propone la empresa de Transporte publico especial Rey
de Reyes S en C, donde se pueden determinar falencias en el sistema de control
interno, fundamentadas principalmente en que nunca se ha realizado una auditoria
evaluando el sistema, la no existencia de documentos soporte relacionados con el
mismo. Esta situacién implica evaluar, ajustar y/o mejorar el control interno de la
mencionada empresa.
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1. FORMULACION DEL PROBLEMA

Toda empresa debe desarrollar un control interno el cual debe facilitar la toma de
decisiones por parte del representante legal de la empresa.

¢, Qué tan necesaria es la actualizacion del modelo COSO en los procesos
misionales la empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga?

13



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La actualizacion del modelo COSO en la empresa de transporte Rey de Reyes
de Fusagasuga se debe al crecimiento de sus operaciones a nivel nacional, por lo
gue se genera la necesidad de fortalecer las normas legales vigentes, a fin de
identificar y monitorear riesgos, mejorar su administracion, establecer debilidades
ademas detectar oportunidades, para mejorar Sus procesos operativos,
administrativos, contables. Esta necesidad nace ya que aunque la empresa lleva
pocos afios de funcionamiento, ha logrado tener un gran reconocimiento por parte
de sus clientes y a nivel nacional, posicionandose en el mercado como una de las
mejores empresa de transporte publico especial de pasajeros.

La empresa transporte Rey de Reyes ademas de esto esta comprometida con
generar cada dia responsabilidades con el Estado, los Socios y principalmente con
seguir trabajando para todos sus usuarios.

Es asi como se propone realizar un estudio para la actualizacion del modelo
COSO, teniendo como base los resultados para poder tomar decisiones tanto
preventivas como correctivas. El modelo de control interno debe estar en
constante actualizacién de acuerdo con las normas legales vigentes donde se
pueda analizar las debilidades y fortalezas que pueda presentar la entidad.

Si bien es cierto el modelo de control interno es esencial en una organizacion
puesto que permite mejorar las capacidades del funcionamiento que esto a su vez
con lleva a una buena toma de decisiones para los beneficiados del servicio que
brinda esta empresa, se quiere con este proyecto estudiar que tan factible es la
implementacion de este sistema de control interno, con un estudio para que
puedan poner en marcha un plan estratégico que contribuya al mejoramiento de
cada departamento en esta entidad.

14



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL.

Realizar un analisis para la actualizacion del sistema COSO en la empresa
transporte publico especial Rey de Reyes, basado en el desarrollo de marcos
generales sobre la gestion del riesgo, y el control Interno, tomando como base los
parametros definidos por el Informe COSO.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e I|dentificar el funcionamiento del actual sistema de control interno de la
empresa, mediante la aplicacion de herramientas como una encuesta
basada en el informe COSO, la observacién y verificacibn documental a
cada uno de los diferentes componentes del sistema a fin de realizar el
diagnéstico y establecer puntos de mejora.

e Establecer los riesgos a los que se expone la empresa a través de los
diferentes analisis, utilizando el modelo COSO como una herramienta que
permita a la entidad fortalecer su sistema de control interno.

e Disefiar un plan de mejoramiento mediante la identificacion de las

debilidades del sistema para minimizar o eliminar los riesgos a los que se
ve expuesta la empresa.

15



4. JUSTIFICACION

Transporte Especial Rey de Reyes busca Promover el mejoramiento de la calidad
de vida de todos los integrantes de la empresa, supliendo las necesidades del
servicio de transporte turistico terrestre de pasajeros basado en la calidad de
prestar un servicio que brinde compromiso y responsabilidad, siendo esta una
Empresa que permita dar solucién a la problematica en el servicio turistico
terrestre, dejando en cada usuario una experiencia que quiera volver a repetir.

Es asi, como dado el rapido crecimiento de la empresa transporte rey de reyes, y
la necesidad de la gerencia por identificar el funcionamiento del sistema de control
interno de la empresa, a través del diagnostico y evaluacion del mismo, se espera
generar una propuesta de actualizacion del sistema COSO que la empresa ha
venido implementado a medida de su evolucidon a nivel nacional. Esto tomando
como base los riesgos encontrados dentro del sistema actual.

De esta forma el andlisis para la actualizacion del sistema COSO contribuye a que
la empresa conozca los siguientes aspectos:

Analizar el actual sistema de control interno y su efectividad, conocer los riesgos
qgue corre segun los resultados del diagndéstico, establecer metas y objetivos para
mejorar el control interno de la empresa, documentar una propuesta que puede
ser implementada para la mejora del control interno.

Por lo tanto esta investigacion se enfoca especialmente en determinar las
deficiencias de control interno en el area administrativa y contable, desarrollando
un plan estratégico que permita mejorar las actividades y la productividad de cada
departamento de la empresa Transporte Publico Especial Rey de Reyes.

En lo cual se puede apreciar la importancia de esta investigacion, ya que va a
permitir que las actividades de cada area estén en manos de personal capacitado,
y que los directivos de la empresa puedan tomar mejores decisiones que
beneficien a la empresa, a sus empleados y sobre todo a sus clientes, con la
finalidad de tener mas vigilancia y mejor control en las operaciones que realiza la
empresa.

Las contribuciones que se harian a la empresa, de acuerdo a la investigacion,
seria la actualizacion de técnicas del modelo COSO, con el fin de mejorar la
calidad de los procesos administrativos y contables, de tener una mayor
organizacién en las diferentes areas de la empresa, hasta llegar a las operaciones
con productividad.

16



5. MARCO REFERENCIAL
5.1. ANTECEDENTES

El control interno aparecié por primera vez en una obra de Montgomery en 1917,
aunque para algunos, el primer antecedente se ubica en el estudio “Verificacion de
Estados Financieros” divulgado por el Instituto Americano de Contadores Publicos
Certificados (su sigla en inglés es, AICPA), en 1929.*

La denominacion técnica “auditoria del control interno” es nueva. Surgi6 como
consecuencia de los requerimientos de la Seccion 404 de la Ley Sarbanes-Oxley
de 2002 (Estados Unidos), concretados principalmente en el Estandar de Auditoria
No. 2 de la PCAOB, reemplazado luego por el Estandar de Auditoria No. 5.2

La empresa Transporte Publico Especial Rey de Reyes Desde el 2002 se
constituye de manera comercial e inicia su restructuracion administrativa y
operativa en el 2011, la cual permite modernizar su parque automotor,
consolidando una flota de Vehiculos Ultimo Modelo con las mejores exigencias
técnicas del mercado.

El denominado “Informe Coso” sobre control interno publicado en EE.UU. en 1992,
surgi6 como una respuesta a las inquietudes que planteaban la diversidad de
conceptos, definiciones e interpretaciones existentes en torno a la tematica
referida. El control interno fue sometido a un riguroso estudio por la Comision de
Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treedway (COSO por sus siglas
en inglés).

Plasma los resultados de la tarea realizada durante mas de cinco afios por el
grupo de trabajo que la TREADWAY COMMISSION, NATIONAL COMMISSION
ON

FRAUDULENT FINANCIAL REPORTING cre6 en Estados Unidos en 1985 bajo la
sigla COSO (COMMITTEE OF SPONSORING ORGANIZATIONS). EI grupo
estaba constituido por representantes de las siguientes organizaciones:

American Accounting Association (AAA)

American Institute of Certified Public Accountants (AICPA)
Financial Executive Institute (FEI)

Institute of Internal Auditors (l1A)

Institute of Management Accountants (IMA)

VVVYY

! Oswaldo Fonseca Luna , Sistemas de control interno para organizaciones, primera edicion 2011
2 Mantilla B., Samuel Alberto-auditoria del control interno,3° edicion 2013
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La redacciéon del informe fue encomendada a Coopers & Lybrand. Se trataba
entonces de materializar un objetivo fundamental: definir un nuevo marco
conceptual de control interno, capaz de integrar las diversas definiciones y
conceptos que venian siendo utilizados sobre este tema, logrando asi que, al nivel
de las organizaciones publicas o privadas, de la auditoria interna o externa, o de
los niveles académicos o legislativos, se cuente con un marco conceptual comun,
una vision integradora que satisfaga las demandas generalizadas de todos los
sectores involucrados.®

Por lo tanto el control interno se define: como el plan coordinado entre la
contabilidad, las funciones de los empleados y los procedimientos establecidos, de
tal manera que la administracibn de un negocio pueda depender de estos
elementos para obtener una informacion segura, proteger adecuadamente los
bienes de la empresa como promover la eficiencia de las operaciones y la
adhesién a las politicas prescritas por la administracién.*

Transporte Publico Especial Rey De Reyes, inicialmente no cuenta con la
estructura administrativa necesaria para poder adoptar un sistema de control
interno, ya que la empresa inicia con un parque automotor de vehiculos nuevos,
pero con uno de cada modalidad, también inicia con una persona que se encarga
de la parte administrativa, realizando contratos de vinculacion, ventas de los
servicios, control caja, salida de vehiculos, manejo de contabilidad, afiliaciones de
seguridad social, el contador y el gerente de la empresa que a su vez realiza las
tareas de jefe operativo de la empresa, vinculador, vendedor y demas tareas
administrativas, por lo tanto inicialmente no encuentra la necesidad de la
implementacion de un sistema de control interno, lo que cambia con el pasar del
tiempo.

5.2. REFERENTES

El sistema de control interno basado en el modelo coso y su influencia en la
profesionalizacion para las empresas de buses panoramicos en lima
metropolitana. Podemos concluir que el COSO 2013 tiene un soporte y una
influencia muy importante en el proceso de profesionalizaciébn de una empresa,
debido a que requiere implementar estandares y procedimientos de gestion y
gobierno empresarial. También una correcta implementacién del COSO 2013
permite que la organizacion tenga una seguridad razonable, objetivos mas
claros y un mayor énfasis en la evaluacién del riesgo. °

? http://www.ilustrados.com/publicaciones/EpyZFAUAAFMSmRLmys.php

* Gémez Morfin Joaquin. “El Control Interno en los Negocios”. México, Fondo de Cultura Econdmica, Quinta
Edicidén 2000, pag. 4

> TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL — Autores: Franco Payano Karem Natali, Roman Velarde Dayana
Estrella, Trisollini Vera Enzo Arturo - Universidad Peruana de ciencias aplicadas, enero de 2017.

18



Métodos de Administracion y Evaluacion de Riesgos. El enfoque Coso Il establece
gue una entidad no requiere utilizar las mismas técnicas de evaluacion de riesgos
en todas sus unidades de negocio, pero si debe seleccionar aquellas técnicas que
reflejen la necesidad de precision y cultura de la entidad. Es asi que define las
técnicas de evaluacion como combinaciones de técnicas cualitativas vy
cuantitativas.®

Proceso de auditoria de la informacion y comunicacién dentro del control interno
segun el marco Coso Il — ERM. En la actualidad, las empresas financieras son
exigidas por la superintendencia de banca, seguros y AFP (SBS) a asegurar la
efectividad de sus operaciones, confiabilidad de los datos financieros y cumplir
con las leyes vy regulaciones aplicadas al rubro. Para esto la SBS sugiere
implementar el control interno propuesto por el marco COSO II, dicho control
interno tiene como pilares la informacién y la comunicacién, las cuales son muy
importantes ya que sin ellas no se podria analizar los riesgos y establecer
las estrategias que los mitiguen, cumplir con la leyes y normativas, minimizar
pérdidas operacionales, exponer claramente la filosofia y enfoque de la gestion de
riesgos corporativos de la empresa, reforzar o modificar la cultura de una
empresa.’

La Transporte Publico Especial Rey De Reyes al pasar el tiempo va creciendo y va
aumentando la necesidad de implementar un sistema de control interno, a raiz de
lo cual se puede observar en la empresa los siguientes problemas:

» La empresa no cuentan con una “Unidad de Auditoria Interna y un Manual

de Auditoria Interna” que definan procedimientos y expliquen como realizar

funciones y tareas de cada departamento.

La estructura organica no se encuentra organizada de acuerdo al

crecimiento de la empresa.

La designacion de funciones no se encuentra definida claramente, ya que

no se esta aplicando un manual de funciones.

No existe una adecuada asignacion de responsabilidades, que delegue

facultades de autorizacion conformes con las responsabilidades asignadas.

No se encuentra establecido un adecuado sistema de control interno, que

permita promover la eficiencia, efectividad, economia, ética y la conexién en

la organizacion.

» Se detecta la falta de una adecuada segregacion de funciones, dando
oportunidad a que se cometan y oculten errores y fraudes.

Y WV VYV V¥V

Ante estas situaciones realizamos el presente trabajo de investigacion,
basandonos en la realidad actual de la empresa, en su organizacion, estructura

® Seminario sobre Métodos de Administracion y Evaluacion de Riesgos - Jessica Garcia Hanson , Paola Salazar
Escobar - Universidad de Chile, 2005.

" PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU — Tesis PUCP, Autor: Victor Johao Villarroel Yabar, Junio de
2013
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administrativa, literatura profesional, que presente las alternativas de solucién,
mediante la creaciéon de un “Estudio para la Implementacion de un modelo de
sistema de control Interno.” que permita a la empresa, utilizar adecuadamente sus
recursos en beneficio de los accionistas, empleados y de la sociedad.

La deficiencia en el control interno en las diversas areas de las empresas afecta
su rentabilidad en al menos 20 %, segun muchos analistas (entre ellos Ediciones
Caballero Bustamante 2013). Por ello se debe diseilar un manual de
procedimientos y funciones de su personal por cada area. El personal del area de
compras debe ser capacitado para que cumpla con el desempefio de sus
funciones, lo que permitird a la empresa reducir sus gastos. Determinar un
porcentaje real de cuanto afecta no aplicar el control interno en las empresas
representaria una cifra errada, puesto que el analisis de causa-efecto se debe dar
en especifico para cada entidad, y no a nivel sector.®

El entorno de control tiene una incidencia generalizada en la estructuracion de las
actividades empresariales, en el establecimiento de objetivos y en la evaluacion de
riesgos. Asimismo, influye en las actividades de control, los sistemas de
informacion y comunicacion y las actividades de supervision. Esta influencia se
extiende no solo sobre el disefio de los sistemas sino también sobre su
funcionamiento diario.’

5.3. MARCO TEORICO
5.3.1. Modelo de control interno COSO

COSO define el control interno como un proceso, ejecutado por la junta de
directores, la administracion principal y otro personal de la entidad, disefiado para
proveer seguridad razonable en la relacion con el logro de los objetivos de la
organizacion®. El sistema de control es una herramienta que permite a la
administracion de la entidad analizar el pro y el contra del manejo que se le da a
cada departamento.

Modelo de control interno COSO Il (2013) Segun la ley 87 de noviembre 29 de
1993 Se entiende por control interno “el sistema integrado por el esquema de
organizacion y el conjunto de los planes, métodos, principios, normas,
procedimientos y mecanismos de verificacion y evaluacion adoptados por una
entidad, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones y
actuaciones, asi como la administracion de la informacién y los recursos, se

® Ediciones Caballero Bustamante 2013, caracterizacion del control interno en la gestion de las empresas
comerciales de Peru 2013

? Los nuevos conceptos del control interno (informe COSO), Editorial Coopers &Lybrand, ISBN:84-7978-295-
1,1997

1% Mantilla B., Samuel Alberto-auditoria del control interno,3° edicion 2013
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realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes dentro de
las politicas trazadas por la direccion y en atencidn a las metas u objetivos
previstos”'!. Permite a la entidad hacer un plan estratégico para la toma de
decisiones contribuyendo al mejoramiento de cada departamento y asi
implementar un control interno con base a los estandares contemplados en los
estatutos de la entidad, apoyando el manejo administrativo del representante y
promoviendo el mejoramiento tanto de los empleados o como de las personas
afiliadas en la empresa, supliendo las necesidades de los clientes y ofreciendo un

buen servicio.

El control Interno es un proceso efectuado por el Consejo Directivo, la
Administracion y demas personal de la empresa, designado para proveer una
seguridad razonable en relacion al cumplimiento de los Objetivos relativos a
Operaciones, Reporte y Cumplimiento'?. Este sistema determina las deficiencias
que tiene la entidad en cuanto a manejo para alcanzar los objetivos propuestos y
lograr que se cumplan, adoptando por la implementacion de un modelo de
control interno que les permita obtener beneficios para su organizacion, estructura
administrativa y con ello alternativas de solucion a los inconvenientes encontrados.

El informe COSO plantea una estructura de control de la siguiente forma:

" Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y
organismos del estado, art. 1.

12 CONSULTING, ACTUALIZACION DEL MARCO INTEGRADO COSO lll disponible en:
http://www.vhgconsulting.com/coso-2013-articulo-parte-3/
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llustracién 1. Estructura de control interno COSO?*®

Informacién y Comunicacion

Objetivos Evaluacion de Actividades de Supervision o
de Trabajo los Riesgos. Control. Monitoreo.
para el Ao

(Eventos que (Acciones, normas y (Evaluar la
pOnen fesgos procedimientos para calidad del
los obyetivos afrontar los riesgos control interno
trazados.) identificados) en el tiempo.)
Ambiente de Control Adecuado
Para Garantizar:

Operaciones Eficientes y Eficaces.
Confiabilidad de la Informacidn Contable,

Tomado de: Auditool S.A.S. Red global de conocimientos en auditoria y control
interno.

Esta estructura busca presentar de forma organizada el manejo para implementar
el modelo COSO de acuerdo a los pasos consecutivamente presentados en la
imagen, teniendo en cuenta la matriz de riesgo, las actividades que se realizan y la
supervision para obtener informacién real de la entidad con la cual se pueda
realizar el estudio de la propuesta del control interno y asi contribuir al
mejoramiento de la administracion.

13 Auditool S.A.S. Red global de conocimientos en auditoria y control interno
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5.3.2. Modelo COSO il
Tabla 1 Modelo COSO il

COMPONENTES

CAMBIOS REPRESENTATIVOS

Entorno de Control

Se recogen en cinco principios la relevancia de la
integridad y los valores éticos, la importancia de la filosofia
de la Administracion y su manera de operar, la necesidad
de una estructura organizativa, la adecuada asignacion de
responsabilidades y la importancia de las politicas de
recursos humanos.

Se explican las relaciones entre los componentes del
Control Interno para destacar la importancia del Entorno
de Control.

Se amplia la informacion sobre el Gobierno Corporativo de
la organizacién, reconociendo diferencias en las
estructuras, requisitos, y retos a lo largo de diferentes
jurisdicciones, sectores y tipos de entidades.

Se enfatiza la supervision del riesgo y la relacion entre el
riesgo y la respuesta al mismo.

Evaluacion de Riesgos

Se amplia la categoria de objetivos de Reporte,
considerando todas las tipologias de reporte internos y
externos.

Se aclara que la evaluacién de riesgos incluye la
identificacion, analisis y respuesta a los riesgos.

Se incluyen los conceptos de velocidad y persistencia de
los riesgos como criterios para evaluar la criticidad de los
mismos.

Se considera la tolerancia al riesgo en la evaluacion de los
niveles aceptables de riesgo.

Se considera el riesgo asociado a las fusiones,
adquisiciones y externalizaciones.

Se amplia la consideracion del riesgo al fraude.

Actividades de Control

Se indica que las actividades de control son acciones
establecidas por politicas y procedimientos.

Se considera el rapido cambio y evolucién de la
tecnologia.

Se enfatiza la diferenciacién entre controles automaticos y
Controles Generales de Tecnologia.

Informacién y Comunicacion

Se enfatiza la relevancia de la calidad de informacion
dentro del Sistema de Control Interno.

Se profundiza en la necesidad de informacién y
comunicacion entre la entidad y terceras partes.

Se enfatiza el impacto de los requisitos regulatorios sobre
la seguridad y proteccion de la informacion.

Se refleja el impacto que tiene la tecnologia y otros
mecanismos de comunicacion en la rapidez y calidad del
flujo de informacion.

Actividades de Monitoreo —
Supervision

Se clarifica la terminologia definiendo dos categorias de
actividades de monitoreo: evaluaciones continuas y
evaluaciones independientes.

Se profundiza en la relevancia del uso de la tecnologia y
los proveedores de servicios externos.

Tomado de: Nuevo marco de control interno integrado - COSO 2013
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En Mayo de 2013 el Comité — COSO publica la actualizacion del Marco Integrado
de Control Interno cuyos objetivos son: aclarar los requerimientos del control
interno, actualizar el contexto de la aplicacion del control interno a muchos
cambios en las empresas y ambientes operativos, y ampliar su aplicacién al
expandir los objetivos operativos y de emision de informes. Este nuevo Marco
Integrado permite una mayor cobertura de los riesgos a los que se enfrentan
actualmente las organizaciones.* Este modelo funciona para empresas privadas
las cuales necesitan de actualizacion del control interno de la entidad este tiene
componentes para evaluar como se encuentra la empresa y hasta donde se puede
llegar a actualizar.

El siguiente cuadro muestra los cambios significativos presentes en el Marco
Integrado de Control Interno 2013, en cada uno de sus cinco componentes.

llustracion 2 Modelo COSO lli

MODELO DE e ot
cotRoL

INTERNO COSO0 ...‘

M
Actividades de Sup

Tomado de: Nuevo marco de control interno integrado - COSO 2013

 Nuevo marco de control interno integrado COSO 2013
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5.4. MARCO CONCEPTUAL

» Administracion

La administracion es "el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de
los recursos para lograr los objetivos organizacionales"*.

La administracién como "el proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos
orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno
organizacional"'®. La importancia que tiene la administracién en este proyecto es
vital dado a que son ellos quienes expresan los peligros que se pueden evidenciar
en cada funcién que desempefian y al igual poner en practica la planeacion,
organizacion, la direccion y el control que se pretende dar.

> Auditoria

El concepto de auditoria significa verificar que la informaciéon financiera,
administrativa y operacional de una entidad es confiaba, veraz y oportuna; en
otras palabras, es revisar que los hechos, fendmenos y operaciones se den en la
forma en que fueron planeados, que las politicas y lineamientos se hayan
observado y respetado, que se cumple con las obligaciones fiscales, juridicas y
reglamentarias en general*’. Es importante este concepto en el proyecto que se
esta realizando puesto que es la manera en la cual se analiza la informacion
financiera y se puede plantear un sistema de control interno para cada area o
departamento en la entidad.

La auditoria es el examen integral sobre la estructura, las transacciones y el
desempefio de una entidad econdémica para contribuir a la oportuna prevencion de
riesgos, la productividad en la utilizacion de los recursos y el acatamiento
permanente de los mecanismos de control implantados por la administracion®®.
Este permite que la informacién financiera sea veraz y sirva de apoyo para el
control y el manejo que se presenta en la entidad, cubriendo riesgos y mejorando
las actividades que se realizan.

!> Chiavenato Idalberto; "Introduccion a la Teoria General de la Administracion", Séptima Edicion, de,
McGraw-Hill Interamericana, 2004, Pag. 10.

18 Hitt Michael, Black Stewart y Porter; en su libro "Administracion"”, Novena Edicién, Pearson Educacion,
2006, Pag. 8.)

7 capitulo 1 pagina 2 Auditoria fundamentos 4ta Edicién Editorial Thomson

18 Capitulo 1 pagina 2 Auditoria de estados financieros practica moderna integral 2da Edicion Pearson
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> Control

Es la evaluacién y medicién de la ejecucion de los planes, con el fin de detectar
y prever situaciones para establecer las medidas correctivas necesarias.®
Permite el manejo de las actividades que se realizan en cualquier entidad
dando esquema a la organizacion de métodos, planes y principios para la
evaluacion de los diferentes departamentos a controlar.

» Diagnostico empresarial

El resultado de un proceso de investigacion relacionado con la organizacion y el
funcionamiento de las empresas, que permite determinar y evaluar las relaciones
de causas-efectos de los problemas detectados y dar solucion integral a los
mismos?°. Consiste en identificar y analizar los riesgos para plasmarlos en un
informe final que permita la toma de decisiones tanto de los directivos como de
cada jefe de area.

» Marco del COSO

El Marco de COSO 2013 mantiene la definicibn de Control Interno y los cinco
componentes de control interno, pero al mismo tiempo incluye mejoras y
aclaraciones con el objetivo de facilitar el uso y su aplicacion en las Entidades.

A través de esta actualizacion, COSO propone desarrollar el marco original,
empleando "principios” y "puntos de interés" con el objetivo de ampliar y actualizar
los conceptos de control interno previamente planteado sin dejar de reconocer los
cambios en el entorno empresarial y operativo?’. Este permite identificar los
diferentes principios aplicables a las entidades, evaluando los riesgos que en ellas
se presenten para asi poner en practica las soluciones planteadas contribuyendo
al mejoramiento del entorno.

> Sistema de control interno

Considerado en la actualidad como un concepto fundamental para la organizacion
administrativa de las empresas, el control interno segun el Comité de
Procedimientos de Auditoria del Instituto Americano de Contadores, se define
como: el plan de organizacion y todos los métodos y medidas adoptados en un
negocio para salvaguardar sus bienes, verificar la exactitud y seguridad de los
datos de contabilidad, desarrollar la eficiencia de las operaciones y fomentar el
apego a la politica administrativa prescrita

9 L ourdes Miinch Galindo, 2006

% Dr. Martin Flor Romero, 2006 en su libro “Organizacién y Procesos Empresariales”.

21 COSO Marco de referencia para la implementacidn, gestién y control de un adecuado Sistema de Control
Interno — Deloitte.

26



Uno de los aspectos mas importantes de toda entidad, es el de contar con un
Sistema de Control Interno consolidado. De esta manera, “el sistema de control
interno esta constituido por las politicas, procedimientos, practicas y estructuras
organizativas disefladas para proveer una seguridad razonable de que los
objetivos empresariales o de negocio seran alcanzados o logrados y que los
sucesos indeseados seran detectados, prevenidos y corregidos.

El control interno aparecié por primera vez en una obra de Montgomery en 1917,
aunque para algunos, el primer antecedente se ubica en el estudio “Verificacion de
Estados Financieros” divulgado por el Instituto Americano de Contadores Publicos
Certificados (su sigla en inglés es, AICPA), en 1929.%

La denominacion técnica “auditoria del control interno” es nueva. Surgié como
consecuencia de los requerimientos de la Seccion 404 de la Ley Sarbanes-Oxley
de 2002 (Estados Unidos), concretados principalmente en el Estandar de Auditoria
No. 2 de la PCAOB, reemplazado luego por el Estandar de Auditoria No. 5.%

El informe COSO como alternativa de diagnéstico del Sistema de control interno.
“‘Debido a que los controles internos son utiles para la consecucion de los
objetivos importantes del negocio, cada vez es mayor la exigencia de disponer de
sistemas e informes de evaluacion que permitan solucionar o mejorar el sistema
de control.”

Al ser definido el control interno como un sistema de procesos integrados en una
cadena donde se involucran: la planificacion, la ejecucion y la supervision, y 29
tomando en cuenta que tanto los procesos como el control de los mismos influyen
en el cumplimiento de los objetivos organizacionales y son el apoyo de las
iniciativas de calidad en una empresa, es evidente que la evaluacién de dicho
control debe involucrar todas las instancias de la empresa.

Es asi, como el informe COSO conforma una version amplia del control interno,
enfatizando en que se trata de un proceso constituido por una cadena de acciones
integradas a la gestion. “En el marco de control postulado a través del Informe
COSO, lainterrelacion de los cinco componentes (Ambiente de control, Evaluacion
de riesgos, Actividades de control, Informacion y comunicacion, y Supervision)
genera una sinergia conformando un sistema integrado que responde
dinamicamente a los cambios del entorno.”

» Fundamentos del informe COSO

(COMMITTEE OF SPONSORING ORGANIZATIONS). “El denominado "INFORME
COSO" sobre control interno, publicado en EE.UU. en 1992, surgi6 como una
respuesta a las inquietudes que planteaban la diversidad de conceptos,
definiciones e interpretaciones existentes en torno al control interno”. El informe

22 0swaldo Fonseca Luna , Sistemas de control interno para organizaciones, primera edicion 2011
2 Mantilla B., Samuel Alberto-auditoria del control interno,3° edicion 2013
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COSO surge como uno de los sistemas de control interno de mayor importancia,
este enfoque de control interno ha sido basado y orientado fuertemente a partir de
la conciencia, analisis y evaluacion de lo que se conoce como riesgo integral; este
riesgo es asociado a todas las areas, procesos y personas de una organizacion
por lo que pone especial énfasis en el concepto de ambiente y entorno de control.

En las empresas las tres siguientes categorias de objetivos son:

v Efectividad y eficiencia de las operaciones.
v Suficiencia y confiabilidad de la informacién financiera.
v' Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables

» Componentes del Modelo COSO

El control interno consta de cinco componentes interrelacionados, que se derivan
de la forma como la administracion maneja el ente, y estan integrados a los
procesos administrativos, los cuales se clasifican como:

a) Ambiente de Control.

b) Evaluacion de Riesgos.

c) Actividades de Control.

d) Informacién y Comunicacion.

e) Supervisién y Seguimiento®*

** https://www.gestiopolis.com/control-interno-5-componentes-segun-coso/
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5.5. MARCO LEGAL

Tabla 2 Marco legal

NORMA

DESCRIPCION

DECRETO NACIONAL 2145 DE 1999

Por el cual se dictan normas sobre el
Sistema Nacional de Control Interno de las
entidades y organismos de la
administracion publica de orden nacional y
territorial y se dictan otras disposiciones.?

ARTICULO 209 DE LA CONSTITUCION
POLITICA DE COLOMBIA

Se desarrollan los principios de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad mediante las
diferentes funciones. La administracion
publica tendra control interno en todos sus
6rdenes.?®

NTCGP 1000 (PUBLICA, 2009)

Requisitos para la implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad
aplicable a la rama ejecutiva del poder
publico y otras entidades prestadoras de
servicios.”’

LEY 87 DE 1993

Se establecen normas para el ejercicio del
control interno en las diferentes entidades
y organismos del estado.?®

DECRETO 1599 DE 2005

Se adopta el modelo estandar de control
interno para el estado colombiano.?

ARTICULO 269 DE LA CONSTITUCION
POLITICA DE COLOMBIA

Las entidades publicas, estan obligadas a
disefiar y aplicar un sistema de control
interno con métodos y procedimientos
segun lo disponga la ley.*

Fuente: Elaboracion propia

%> Decreto Nacional 2145 de 1999

*® Constitucién Politica de Colombia Art. 209
#” NTCGP 1000, Publica 2009

% Ley 87 de 1993

% Decreto 1599de 2005

%% Constitucién politica de Colombia, Art. 269
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5.6. MARCO GEOGRAFICO

5.6.1. Municipio de Fusagasuga

Fusagasuga es un municipio colombiano, capital de la provincia del Sumapaz en
el departamento de Cundinamarca. Es la segunda ciudad méas poblada del
departamento con 135.860 habitantes aproximadamente. Esta ubicada a 59 km al
suroccidente de Bogota, en una meseta delimitada por el rio Cuja y el Chocho, el
cerro de Fusacatan y el Quinini que conforman el valle de los Sutagaos, y la
altiplanicie de Chinauta

Ubicacion

Fusagasuga se encuentra ubicada en la regién del Sumapaz, en el departamento
de Cundinamarca, vertiente suroccidental de la Cordillera Oriental. Considerada la
cabecera provincial, con una latitud de 4° 21°00” y longitud de 14° 22°00".

Distancia a la capital de la Republica de 64 kilbmetros (39,76 millas), y por la via la
Aguadita 59 kildbmetros. Limita con los municipios:

Norte: con los municipios de Silvania y Sibaté;

Sur: con los municipios de Arbeldez, Pasca y Melgar (Tolima);
Oriente: con los municipios de Pasca y Sibaté;

Occidente: con los municipios de Tibacuy y Silvania.

llustracién 3. Mapa municipio de Fusagasuga®

o "3 DEPARTAMENTO DE
e CUNDINAMARCA

MUNICIPIO DE
FUSAGASUGA

Tomado de: Grupo de cartografia y SIG — Oficina asesora de planeacion 2010.

3 Grupo de cartografia y SIG — Oficina Asesora de planeacién 2010.
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5.7. MARCO HISTORICO

La Empresa de Transporte Publico Terrestre Automotor Especial REY DE REYES
S EN C, fue creada mediante escritura publica No. 0000061 de fecha 19 de enero
de 2001 de la notaria 2 de Fusagasuga (Cundinamarca) y registrada bajo el
numero No. 00784837 del libro IX, con Matricula No. 01109611 del 9 de julio de
2001 en la Camara de Comercio de Bogota.

Es una sociedad juridica, debidamente habilitada y capacitada para ejercer su objeto
comercial dentro de los mandatos constitucionales y legales, con alto nivel de
responsabilidad social empresarial y sentido de competencia leal.

Rey de Reyes, fue una empresa local, pero desde el 2011 hacia el futuro, es
reconocida como una empresa de servicios especiales de alta calidad que ofrece
experiencias a sus clientes y se encuentra a la vanguardia del servicio e
innovaciones para brindar la mejor calidad a sus usuarios.

La empresa inicio con una flota pequefia, que fue creciendo con el pasar del
tiempo debido a su gran acogida en el mercado de Fusagasuga, melgar, Bogota e
Ibagué, el dia de hoy cuenta con mas de 200 vehiculos ultimos modelos, que han
convertido a Transportes Especiales Rey de Reyes en una de las mejores
empresas de servicio especial de pasajeros.

Debido al crecimiento tan rdpido de la empresa, se genera la necesidad de
fortalecer el control interno, a fin de identificar y monitorear riesgos, mejorar su
administracion, establecer debilidades y detectar oportunidades para mejorar sus
procesos operativos, administrativos y contables, Esta necesidad se fundamenta
en el incremento de sus operaciones a nivel nacional. Rey de Reyes genera cada
dia responsabilidades con el Estado, los Socios y principalmente con sus clientes.
Es asi como se propone realizar un diagndstico del control interno, y con base en
los resultados, generar una propuesta de mejoramiento, y asi se contribuir a dar el
paso inicial para lograr una posterior implementacion de la propuesta sugerida.

5.8. MARCO INSTITUCIONAL

5.8.1. Mision

Somos lideres en la presentacion del servicio de transporte especial, empresarial
escolar y de turismo en el territorio nacional.

31



5.8.2. Vision

Rey de Reyes se posicionara en el 2020, como una empresa altamente
competitiva, reconocida por su excelente servicio de transporte especial,
empresarial escolar y de turismo.

5.8.3. Objetivo corporativo

REY DE REYES, es una organizacién corporativa con expectativa de conformar
un CLUSTER DE SERVICIOS, para transportes especiales y turisticos.

5.8.4. Politica del sistema de gestion integral

REY DE REYES TOURS, es una empresa dedicada a prestar servicios de
transporte especial de pasajeros en operacion nacional, se compromete a
promover la calidad de vida laboral por medio de programas de seguridad
industrial, salud en el trabajo, ambiente y calidad, destinando los recursos
necesarios con el fin de crear ambientes seguros y saludables para todos los
trabajadores, contratistas y visitantes, cuidando cualquier impacto socio ambiental
generado por nuestra actividad econdmica, promoviendo constantemente la
prevencion de accidentes laborales, lesiones personales, PLAN ESTRATEGICO
DE SEGURIDAD VIAL Fecha de Emision: Enero 10 de 2015 Fecha de Revision:
Enero 10 de 2015 Versién: 001 Coédigo: GER-MAN-002 Pagina 17 de 42
enfermedades laborales, dafio a la propiedad a través de una mejora continua de
los procesos apoyados con un equipo de trabajo altamente calificado y tecnologia
de punta buscando la satisfaccion del cliente interno y externo, manteniendo en
alto los estandares normativos de ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, bajo el
marco legal Colombiano y otros requisitos que haya suscrito la organizacion.
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5.8.3. Estructura organizacional

llustracion 4. Estructura de la organizacion Rey de Reyes
ORGANIGRAMA DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
REY DE REYES S. EN C.

ASAMBLEA

FEVEORIA
Eor]

FINANCIERA Y
CONTABLE

Baistentey
|EFESDE CONDUCTORES L
RODAMIENTO . Buxiliar

WANTENIMIENTD !

EINSPECTORES AEVELADORES

Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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5.9. MARCO METODOLOGICO

5.9.1. Tipo de investigacion

EL proyecto de investigacién es de tipo descriptivo y el tipo de investigacion es un
estudio de caso ya que se tomara como unidad de estudio la empresa Transporte
Publico Especial Rey de Reyes, sobre esta empresa se desarrollaran actividades
investigativas para la actualizacion de un sistema de control interno que permita
satisfacer las necesidades de la misma.

Segun Sampieri (1998, pagina 60) los estudios descriptivos permiten detallar
situaciones y eventos, es decir como es y como se manifiesta determinado
fendmeno y busca especificar propiedades importantes, de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido a un estudio,
analizando variables tanto cuantitativas, como cualitativas, cuantitativas ya que se
hara uso de la informacion fisica, suministrada por la empresa, y cualitativas ya
que de acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion se realizara un
diagndstico para aplicacién de un sistema de control interno™

» Descriptivo
» Explorativo
» Documental

5.9.2. Poblaciéon

El Personal Administrativo de la entidad prestadora de servicios de Transporte
publico especial Rey de Reyes, comprendido por los empleados de sus
respectivos departamentos constituyen la poblacién objeto de estudio de esta
investigacion.

» Area Administrativa
> Area Financiera
> Area del Talento Humano

> Area de comercial

32 Sampieri — metodologia de la investigacion 1998. Pag. 60

34



5.9.3. Muestra

Areas de trabajo de la empresa de transporte Rey de Reyes.

> Contabilidad
Tesoreria
Recursos humanos

Gerencia

YV Vv VYV V

Comercial

5.9.4. Instrumentos a utilizar

Objeto de estudio

A partir de la estructura organizacional con la que cuenta la empresa Transporte
publico especial rey de reyes, donde no se tiene un sistema de control interno, por
lo tanto el objeto de estudio, sera el disefio de una propuesta para la
implementacion de un modelo de sistema de control interno, con el fin de mejorar
la calidad de los procesos de la empresa.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
Las técnicas que implementaran para la recoleccion de datos seran las siguientes:

» La observacion: Puesto que permite analizar de manera sistematica los
aspectos mas importantes en los procesos y procedimientos por la empresa
Transporte Publico Especial Rey de Reyes y en el contexto donde se
desarrollan actualmente, con el fin de establecer la realidad en la que se
encuentra la entidad, proporcionado la informacion necesaria para plantear
las estrategias y propuestas para el mejoramiento de los procesos de la
empresa.

De esta forma se evidenciardn los comportamientos que tiene la empresa
Transporte publico especial rey de reyes, la falta de un sistema de control interno.

» El cuestionario: Se realizaran cuestionarios de acuerdo al modelo COSO llI,
en donde se podra analizar el diagnostico general de la empresa con el fin
de verificar si se estdn cumpliendo cada uno de los elementos o si es
necesaria alguna actualizacion.
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Técnicas de procesamiento y analisis de datos:

Para el procesamiento y analisis de datos, se registraran y clasificaran los datos
obtenidos de la aplicacion del cuestionario en la Empresa Transporte Publico
especial Rey de Reyes Se analizara su impacto o el grado de Posibles riesgos
encontrados, para poder clasificar estos riesgos, sera necesario tener en cuenta el
andlisis del riesgo puesto que este nos indica la valorizacién y la Priorizacion de
los mismos.

5.9.5. Recursos

Tabla 3 Recursos Humanos

JENNY ALEJANDRA GALEANO
SALAMANCA 750 $ 2.800,00 | $ 2.100.000,00

LINA YURLEY PULIDO REYES 750 $ 2.800,00 | $ 2.100.000,00
TOTAL RECURSOS 750 $ 2.800,00 | $ 4.200.000,00
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 4 Recursos de equipos

COMPUTADOR $

LENOVO 1 2.000.000,00 $ 2.000.000,00 PROPIO

$
IMPRESORA 1 400.000,00 $ 400.000,00 PROPIO
TOTAL RECURSOS 2 $2.400.000,00 | $ 2.400.000,00 PROPIO

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5 Otros recursos

PAPELERIA 1 $70.000,00 | $70.000,00 PROPIO
TRANSPORTE 1 $300.000,00 | $300.000,00 PROPIO
IMPREVISTOS 1 $70.000,00 | $70.000,00 PROPIO

TOTAL RECURSOS 4 $440.000,00 | $440.000,00 PROPIO

Fuente: Elaboracién propia



6.1.

6.1.

6. FASES

FASE |

1. Conocimiento

La empresa de transporte Rey de Reyes del Municipio de Fusagasuga cuenta con
una parte de los elementos que conforman el modelo de control interno, de los

cuales

se han realizado mejoras continuas en algunos departamentos de la

administracion.

La administracion que lidera la empresa de transporte Rey de Reyes tiene el
compromiso de continuar con el proceso de implementacién del modelo de control
interno con el que actualmente cuenta la entidad.

v

No cuenta con inspeccion a cada uno de las etapas y procedimientos que
desarrollan los responsables de cada area de manera que se pueda
identificar las necesidades de cada departamento, con fin de dar soluciones
a los directamente implicados.

Dar a conocer la implementacion del control interno a cada uno de los
integrantes de esta empresa puesto que permite el desarrollo continuo de
las actividades que se desarrollan.

No existe un seguimiento permanente a los programas de mejoramiento del
sistema de control interno que busque el direccionamiento de personal
calificado en esta labor.

No se lIdentifican los riesgos que se presentan en cada uno de los
departamentos teniendo en cuenta los procesos que se realizan con el fin
de dar recomendaciones a los responsables de las etapas del control
interno implementado en esta empresa, contribuyendo a la mejora del
control.

Se debe ejecutar el plan propuesto para la actualizacion del sistema de

control interno en la empresa de Transporte Rey de Reyes del Municipio de
Fusagasuga
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6.2. FASEI
6.2.1. Diagnostico

Tabla 6 Diagnostico COSO Ili

Documento con los principios y valores de |a entidad, construido
participativamente. X X Anexo 1
Acuerdos, Acto administrativo que adopta el documento con los principios y
C isosy |valores de la entidad. X
Protocolos Eticos |Socializacion de los principios y valores de |a organizacion a todos los
servidores. X
Otro
Manual de procedimientos y competencias laborales X X Anexo 2
Plan Institucional de Formacion y Capacitacion X X Anexo 3
[o] Programa de Induccidn y reinduccién realizado a los servidores
P vinculados a la entidad X X Anexo 3
E Programa de reinduccion en respuesta a cambios organizacionales,
R técnicos o normativos X
A pesarollodel -, de bienestar X
c Talento Humano fo8rama ce blenesta
| Plan de incentivos X
0 Procesos meritocraticos de cargos directivos (en las entidades donde N
N aplique)
£ Mecani: de evaluacion del fio acorde ala nor Jad .
S que aplique a la entidad.
& Otro
M
B Misién, Vision y Objetivos Institucionales adoptados y divulgados. X X Anexo 4
! . , , X
£ revision sobre necesidades de los usuarios, legales y de presupuesto
N Planes, Programas y |Planes operativos con cronogramas y responsables X
T Proyecto Fichas de indicadores para medir el avance en la planeacion X
E Procesos de seguimiento y evaluacion que incluya la satisfaccion del
cliente y partes interesadas. X X anexo 5
D Otro
E Caracterizaciones de proceso elaboradas y divulgadas a todos los
e funcionarios de la entidad. X
o Mapa de procesos X X anexo 6
b X
T Indicadores por proceso para realizar la medicién correspondiente. X anexo 6
R Actas de reuniones u otro soporte para revisiones o ajustes alos
! 0 MOde_I? i procesos. X
by L O Procedimientos disefiados de acuerdo a las actividades que
i RS desarrollan los procesos. X X anexo 6
© Actas u otro documento que soporte la divulgacion de los
3 procedimientos a todos los funcionarios. X
’:I Documentos u otros soportes que evidencian el seguimiento a los X
controles
Otro
Evidencias que soporten la comunicacién a todo el personal para
Estructura sensibilizar |a relacion entre la estructuray los procesos de la X
Organizacional  |entidad. anexo 7
Otro
Fichas de indicadores donde se registray hace seguimiento a la
gestion. X
de Cuadros de control para seguimiento a los indicadores clave de los
Gestion procesos X
© Otro
u Documento que contiene las politicas de operacion X
M Politicas de Actas u otro documento que soporte la divulgacion de las politicas de
P Operacién operacion a todos los funcionarios X
5 Otro
I\III ED Definicion desde la Alta Direccién de la politica de Administracion
| V E del Riesgo, donde se incluya la metodologia a utilizar para su X
E AL desarrollo.
N L Mapas de riesgos por proceso X
T U R Administracion de |Mapa Institucional de Riesgos X
[o] Al riesgos Actas u otro documento que soporte la divulgacion de los mapas de
CE riesgos a todos los funcionarios de la entidad. X
[ Documentos u otros soportes que evidencian el seguimiento a los
0G controles establecidos para los riesgos. X
W@ Otro

Tomado de: Modelo COSO lli
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Tabla 6. (Continuacion)

O> 00— 4 =2m

Autoevaluacién
Institucional

Documentos soporte sobre aplicacion de encuestas de
autoevaluacion de los procesos.

Documentos soporte sobre realizacion de talleres de autoevaluacion.

Informes u otros soportes de informes de autoevaluacion realizados

Informes sobre andlisis de los indicadores por proceso

Informes de gestion por procesos.

Otro

zZo—-—v-—-—< -0

VMO >0 —-—<— 40 >

m o

Auditoria Interna

Informes pormenorizados de la vigencia

Resultados Informe Ejecutivo Anual realizado ante el DAFP.
(Departamento administrativo de la funcion publica).

Procedimiento para auditoria interna.

Programa Anual de Auditorias aprobado.

Informes de auditorias realizadas

Otro

UNIDAD
OPERATIVA

— O =™ -4 =200

Plande
Mejoramiento

Herramienta definida para la construccion del plan de mejoramiento

Documentos que evidencien el seguimiento a los planes de
mejoramiento

Otro

INFORMACIO
NY
COMUNICACI
ON

Informacion y
Comunicacion
Externa

Mecanismos para recepcion, registro y atencion de sugerencias,
recomendaciones, peticiones, quejas o reclamos por parte de la
ciudadania.

anexo 8

Mecanismos de consulta para la obtencién de informacion requerida
para la gestion de la entidad.

Publicacion en pagina web de lainformacién relacionada con la
planeacion institucional.

Publicacion en pagina web de los formularios oficiales relacionados
con trémites de los ciudadanos

Mecanismos para recepcion, registro y atencion de sugerencias,
recomendaciones, peticiones, quejas o reclamos por parte de la
ciudadania.

Li ientos de parallevaracaboel

proceso de rendicion de cuentas.

Actas u otros documentos que soporten la realizacion de procesos de
rendicion de cuentas

anexo 9

Publicacion en pagina web de los resultados de la tltima rendicién
de cuentas realizada.

Actas u otros documentos que evidencien la realizacion de otro tipo
de contacto con la ciudadania (diferente a la rendicion de cuentas).

Otro

Informacion y
Comunicacién
Interna

Mecanismo para recibir sugerencias o solicitudes de los funcionarios.

anexo 10

Tablas de Retencion Documental

anexo 11

Fuentes internas de informacién: Manuales, actas, actos
administrativos u otros documentos necesarios para la gestion de los
procesos, de facil acceso y sistematizados

anexo 12

Politicay Plan de Comunicaciones establecido y divulgado a todos los
funcionarios

Matriz de responsabilidades

Otro

Sistemas de
Informacion y
Comunicacion

Sistema de informacion para el proceso documental institucional

Sistema de informacion para la atencion de las peticiones, quejas,
reclamaciones o recursos de los ciudadanos.

anexo 13

Sistemas de informacion para el manejo de los recursos humanos,
fisicos, tecnoldgicos y financieros.

Pagina web

anexo 14

Punto de atencién al usuario.

anexo 15

Otros medios de comunicacion virtual (chat, foro, redes sociales).

anexo 16

Otro

FUNCION

ACTIVIDADES
DE
SUPERVISION

Evaluaciones
continuas y

La organizacion selecciona, desarrolla, y realiza evaluaciones en
curso y separadas para averiguar si los componentes de control

interno estan presente y funcionando

Evaluaciony
comunicacion de
deficiencias de
control interno

La organizacion evalua y comunica deficiencias de control interno, en
forma oportuna y apropiada, a los responsables de tomar acciones
correctivas, incluyendo la direccion y la junta directiva

Tomado de: Modelo COSO Il
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Tabla 7 Falencias por componente

0 Acuerdos Realizar acta donde se demuestre la divulgacion de los
P Compromisos y |valores y principios de la empresa, donde quede la evidencia
E protocolos eticos [por medio de listados de asistencia y fotografias
R
A Realizar un programa de induccion y reinducion con el fin
C Desarrollo del vmcglar a todo el personal_ _ _
[ Realizar un programa de bienestar con el fin de mejorar la
Talento Humano , . . .
0 calidas de vida de los empleados, incentivandolos para un
N mejor desempefio laboral
E AMBIENTEDE |Planes programas |Realizar un analisis semanal de las sugerencias y quejas de
S CONTROL y proyectos |los clientes de la empresa y asi gernerar una solucion.
Modelo de _ . :
., Realizar actas en cada reunion de la empresay asi hacer
operacion por .
seguimiento de los procesos
procesos
I
N Estructura Realizar seguimiento de los indicadores de la empresa por
F organizacional [medio de cuadros estandarizados para su medicion
(0]
S Politicas de Realizar actas donde se especifiquen las politicas de la
£ operacion empresa
EVALUACIONDEL | Administracion de Realizar matriz de riesgos en todos los departamentos
RIESGO riesgo g P
Autoevaluacion |Realizar los respectivos informes donde se especifiquen los
ENTIDAD S o .
institucional  |indicadores de autoevaluacion por precesos.
COMPONENTE
DIVISION AUTOEVALUCION | s gitoria interna |Evidenciar los informes de las realizaciones de las auditorias
INSTITUACIONAL
Plan de S
. ; Implemetar planes de mejoramiento
mejoramiento
Informacion y . . .
comunicacion Implemtar mecanismos para la recepcion de sugerencias por
UNIDAD ; int los clientes y empleados de la empresa
OPERATIVA | INFORMACIONY | EXt€Thae interna
COMUNICACION

Sistemas de
informacion y
comunicacion

Realizar procesos para la implementacion de gestiones
docmentales e informativas

Fuente: Elaboracion propia
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6.2.2. Andlisis

El sistema de control interno en una empresa es fundamental puesto que es el
conjunto de normas, principios, métodos, procedimientos y evaluaciones los
cuales permiten obtener informacién clara, precisa de los compromisos, ademas
comprende el desarrollo de los planes, asi mismo de los proyectos realizados por
el recurso humano de |la empresa, con el fin de evaluar la estructura
organizacional realizando auditorias internas e incluso implementar planes
estratégicos para el continuo mejoramiento de la entidad los cuales ayudan a
cumplir los objetivos propuestos.

Para obtener la informacién del modelo COSO que se viene trabajando en esta
entidad se realiza un diagnostico basado en el modelo COSO Il para la
actualizacion del mismo, evaluando si se cumplen en la empresa de transporte
publico especial Rey de Reyes de Fusagasuga cada uno de los elementos y
principios del control interno o si hace falta alguna implementacion y/o
actualizacion en cuanto a procesos y procedimientos en general, después de
realizar este diagnostico se encuentra varias falencias que no son evidenciadas de
manera documental lo cual pone en consideraciébn la actualizacion e
implementacion de nuevos formatos para su adaptabilidad.

Lo analizado en el diagnostico arroja las siguientes falencias en cada principio del
COSO Il

» Ambiente de control: Se evidencia que no existen programas en donde se
especifigue actos administrativos, de bienestar, de incentivos,
cronogramas, fichas técnicas, procesos de seguimiento, actas de reuniones
las cuales permiten evaluar el desarrollo del talento humano de la empresa.

Recomendacion: Es necesario evaluar los diferentes programas que
presentan en la empresa puesto que ellos son el incentivo para la
dedicacion, buen trabajo del personal ademas de incrementar un buen
ambiente laborar en las diferentes areas. Para ello se consideran actos de
bienestar e incentivos para los mismos.

» Evaluacion del riesgo: No se encuentran documentos que soporten ni actos
gue demuestren que se realiza la administracion de los riesgos que existen
en cada departamento de la empresa.

Recomendacion: Evaluar los diferentes riesgos que se presentan en el
diario de cada area de trabajo, analizando el impacto y probabilidad de
cada uno.

» Actividades de control: Este es uno de los principios que tienen mas
falencias puesto que es donde se obtiene menos informacién, en ella no se
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realizan evaluaciones de los procesos que se llevan a cabo, asi como
también no se tiene informes sobre la gestion de procesos esto implica que
la empresa no lleve un plan de mejoramiento continuo.

Recomendacion: Realizar evaluaciones donde se pueda diagnosticar cada
proceso y procedimiento del personal para asi contribuir al mejoramiento de
los informes que se presentan.

Informacién y comunicacion: Los mecanismos de informacién en esta
empresa no se actualizan oportunamente; es por ello que la comunicacién
en algunos casos no resulta asertiva tanto con los empleados como clientes
y proveedores se observa que existen vacios en la informacién institucional
lo cual genera el desconocimiento del plan de gestion que se lleva a cabo
en la entidad.

Recomendacion: Actualizar los mecanismos de informacion para que la
comunicacién con los demas sea asertiva y de confiabilidad.

Actividades de supervision: Se evidencia que la empresa cuenta con la
informacion pero adn no es suficiente para poner en practica las
evaluaciones de actualizacion del control interno.

Recomendacion: Actualizar los diferentes documentos para asi llevar a

cabo el proceso de actualizacibn del modelo de control interno en la
empresa.
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6.2.3. Matriz de riesgos
Tabla 8 Matriz de riesgos

Matriz de Riesgos

EMPRESA DE TRANSPORTE REY DE REYES

* Actitudes y conductas inseguras

Ne MACROPROCESO PROCESOS RIESGO CAUSA CONSECUENCIA INTENSIDAD PROBABILIDAD ACCION PREVENTIVA ACCION CORRECTIVA
- * Falta de compromiso y motivacion . . . * Realizar capacitaciones donde el personal se |* Actualizacion del sistema de gestion.
Posiblidad de no mantener el P y * Perdida del sistema de Gestion. . P P « g .
h - del personal. « . h integre en el sistema de gestion y saber de que |* Seguimiento a los procesos y analisis del
Sistema de Gestion de manera | Falta de conocimiento de los Desmotivacion del personal. trata este tema. mismo
JURIDICA Y adecuada, conveniente y eficaz. * Mala imagen institucional. i - . :
R1 GESTION DE MEJORA ' Y procesos que de se llevan acabo en |, g . 2 60 * Tener claros los conocimientos sobre el * Evaluaciones a las diferentes departamentos
CONTRATACION Sibien es cierto con el se lleva un la empresa. Perdida de certificaciones. sistema de gestion en la entidad para saber si cumplen lo requerido en el
orden adecuado de los procesos |, . - * Disminucion de confianza por parte de % L : . - : e
: Falta de control de los principales " . Suministrar la informacion necesaria a las sistema de gestion.
que se tienen. L A clientes, socios y proveedores - . L R
administrativos personas responsables de esa actividad. Revisiones de los Directivos de la empresa
* Falta apropiacion del * Elegir y vincular talento humano que no * Verificar que los requisitos y competencias * Evaluar el proceso de selecciony
Posible vinculacion del personal  |procedimiento de selecciény cumple con los requisitos o competencias exigidos por la empresa se cumplan. contratacion.
administrativo y operativo que no |vinculaciény los requisitos que se necesarias para realizar las funciones * Verificar la informacion suministrada por el
cumple las competencias y/o deben cumplir por parte de los requeridas. personal a contratar, esta debe ser * Realizar inducciones al personal contratado
R JURIDICA Y REVISION Y MANEJO requisitos exigidos. Es lideres responsables de la seleccion |* Afectacion en la calidad del servicio. 5 40 corroborada por el o los responsables de este debe ser de sus actividades a realizar y
CONTRATACION importante evaluar todos los del talento humano. * Incumplimiento con la normatividad. talento humano. sobre la gestion de la entidad.
requisitos puesto que es * Presiones indebidas en la *Poco apoyo en la gestion y entrega de * Realizar un plan de mejoramiento para la
indispensable que cumplan todas |contratacion. resultados. gestion y entrega de resultados puesto que con [* Llevar el control del cumplimiento de las
las politicas de la empresa * Mal manejo de las decisiones que |* Falta de verificacion de la informacion ello se puede tener un buen manejo de la competencias y requisitos exigidos por la
se toman al no cumplir los requisitos. |suministrada por el personal a contratar informacién. empresa.
Posibilidad de no tener .
. . 5 . . . Evaluar el personal encargado de la entrega
informacioén suficiente y oportuna |* Debilidad en los mecanismos y . N X 9 . o
M P . Demora y deficiencia en la entrega de de informacion. Actualizacion constante de las normas que
para rendir informes a entes estratégias para solicitar la ; P . i ! - N . >
Ubernamentales. Puesto que informacion informacion interna. Exigir un tiempo limite para la entrega de exigen presentar informacion.
u - a . L . . * Incumplimiento de la normatividad vigente informacién a todas las areas encargadas de |* Definir entrega de informes con tiempo limite y
R3 TALENTO HUMANO CALIDAD existen leyes que obligan a las Entrega inoportuna e insuficiente |, 2" N N 4 80 . -
empresas a presentar de la informacion por las Pérdida de credibilidad y oportunidad. suministrarla. caracteristicas.
h i : * Perdida de documentacion que permita * Capacitar al personal sobre las normas que  |* Realizar auditorias para saber si se cumplen
informacioén tanto de los dependencias y/o procesos para la N . ! ; s . .
- N N I : obtener informacion de la empresa. exigen informacion, como se debe presentary [las exigencias de los entes de control.
movimientos financieros como de |rendicion de informes.
gestion y esta debe ser veridica. a que entes de control.
No realizacién de la evaluacién  |* Desconocimiento general de la * Incumplimiento en los plazos de entrega de * Realizar evaluaciones del personal *Desarrollar un procedimiento para la
de desempefio laboral y norma y de la corresponsabilidad los resultados de las evaluciones de constantes. evaluacion el personal en general.
acuerdos de gestién en las ue se tiene en la evalucién por desempefio por parte de los lideres de los * Analizar los resultados obtenidos en estas * Incluir el tema en los procedimientos de
R4 | TALENTO HUMANO INCUMPLIMIENTO g a P peno por p 4 60 P
fechas establecidas del personal |parte del evaluado y el evaluador. procesos. Esto genera la falta de evaluaciones. induccion y reinduccion.
de la empresa, con el fin de saber|Esto permite obtener resultados de |informacion para saber el desempefio * Brindar capacitaciones al personal para * Evaluar el desempefio del personal para el
el estado de cada persona manera eficaz y veridicos. laborar del personal. apoyar al crecimiento del desempefio laborar. [mejoramiento de la empresa.
Posibilidad de falla de vehiculos . : . * Evaluar el personal encargado del manejo de |, .
N . Suspension de las de la prestacion de ) . Implementar un programa de entrenamiento al
por mala manipulacién del * Falta de capacitacion del personal |servicio. los vehiculos puesto que todos son de servicio ersonal para asi calificar sus aptitudes
personal. Para que puedan N P ) P . A publico. E nal pz ) . P i
A " - que manipula los vehiculos. Adicionalmente afecta la salud y la . . . Verificacion del cumplimiento del personal
OPERACION Y ~ cumplir con los requisitos de la . . . " Capacitar al personal sobre los riesgos que . .
R5 DANO Personal que no cumple con los integridad de los clientes y del personal. 5 40 X ! seleccionado con los perfiles del cargo a
SEGURIDAD VIAL empresa se debe evaluar el L . . N . s pueden ocurrir en caso de mal manejo y fallas
. requisitos y competencias para el Deterioro en la imagen y credibilidad de la . . N ocupar.
cumplimiento de los reglamentos L por la manipulacién del vehiculo. . o . .
L " cargo a ocupar. empresa como prestadora del servicio . h . Capacitaciones sobre seguridad vial
para movilizar un vehiculo en esta ublico Mantener la imagen de la empresa siempre
entidad. p : enalto.
* Desconocimiento de factores de * Evaluar el grado de intensidad en las * Capacitaciones de sequridad vial
riesgo que trae las condiciones de  [* Uso de sustancias que conlleven a la falta condiciones del trabajo. . Veﬁficacion de los antgcedemes ae los
trabajo, la conduccién. de suefio, distraccion, fatiga. * Capacitar los responsables de los vehiculos conductores
< - . L . 8 ) ! X
R6 OPERACION Y GESTION DE MEJORA Falta _de cor_\oamlento sobre la ’ Falta d(_e'conommlentos e . Incremento de la ve_Iomdad. 3 40 sobre seg~undad y se_llud en el trabajo que * Realizar entrenamiento al personal.
SEGURIDAD VIAL seguridad vial informacion. Mal estado del vehiculo en cuanto a desempefian y que riesgos puede tener. * Evaluacion de las condiciones de trabajo, si
* Falta de habilidades en la neumaticos, frenos o direccién. * Verificar que los papeles del conductor esten estan dentro de 0s parametros o si se sélén de
conduccion. * Falta de induccién de los componentes al dia y que no tenga antecedentes de los p

mismos.

ellos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8. (Continuacion)

Matriz de Riesgos

EMPRESA DE TRANSPORTE REY DE REYES

CONTABLE

de la documentacion permite que
se desgasten en un determinado
tiempo.

Influencia de microorganismos
externos, (hongos, insectos
roedores. etc)

* Detrimento patrimonial
* Insatisfaccion del cliente

* Implementar un sistema de archivo que
permita la manipulacién del personal encargo
de ello.

Ne MACROPROCESO PROCESOS RIESGO CAUSA CONSECUENCIA INTENSIDAD PROBABILIDAD ACCION PREVENTIVA ACCION CORRECTIVA
* Ejecucion inadecuada de un : . S, -
. . * Verificar si los proveedores de los respuestos |* Verificacion del cumplimiento por parte del
- proceso de mantenimiento de . . . L . o .
Posibilidad de error en los X Resultados de prevencion del vehiculo no o del servicio tecnico son personas o proveedor de la revision de los vehiculos.de los
N vehiculo por parte de personal no . 3
OPERACION Y mantenimientos de vehiculos por competente confiable. empresas capacitadas para estas revisiones o | Terminos de referencia ajustados para la
R7 INEXACTITUD un mal proceso de compra de . . . 4 40 mantenimientos. adjudicacion de los mismos.
SEGURIDAD VIAL . Procesos poco efectivos en la . . . " " N " " i
repuestos o contratacion del - - : Mal funcionamiento de vehiculo en las Evaluar si el vehiculo se encuentra en Evaluacion de proveedores y planes de
s X seleccién y adjudicacion del o L . . . .
servicio tecnico . labores diarias. perfectas condiciones para su funcionamiento |mejoramiento.
proveedor, para la revisiony .
o n despues del analisis y los resultados
mantenimiento de los vehiculos.
Posibilidad de perdida del
material de archivo. Para " . . - . * Evaluacion del manejo de los documentos por
y L * Incedios * Perdida de informacién importante para la * Revision constante de los documentos
convenios, licitaciones, . - ) terceras personas.
concursos, transferencias Inundacion empresa. archivados. * Revision de todos los documentos archivados
ADMINISTRATIVA Y N ! Y * Vandalismo * Falta de informacién para presentar * Evaluar el nivel de importancia de los .
R8 DANO demas documentos se lleva un . . P 5 80 y por archivar.
LOGISTICA . Falta de controles en el manejo del |cualquier informe. documentos. * . . .
archivo el cual debe ser ordenado . . . . . . . . . . Realizar un plan de mejoramiento para que el
X archivo y prestamo de cualquier Perdida de historia de la empresa bajo los Verificar los prestamos de documentos, si N X
puesto que con ello se realizan . N . . archivo no sea manipulada por personal no
X o X documento. documentos extraviados estos si se devuelven al sitio de origen. .
varias actividades que satisfacen autorizado.
la empresa.
* Cumplimiento por parte de las dependencias
involucradas en la aplicacién del procedimiento
* Evaluar el personal encargado de las areas |de seleccion del personal administrativo.
* Amenaza o acoso laborar o de . - . afectadas. * Mejorar el clima laboral.
* Perdida de credibilidad e imagen de la . ) . . . . lo L - .
Posibilidad de alterar la externos. empresa Revisar quien puede manipular el sistema y Realizar auditorias periodicas al sistema de
ADMINISTRATIVA'Y i * Desmotivacion salarial. . | . que puede hacer con el. informacion.
R9 REVISION Y MANEJO |informaci6n financiera o - [ Perdidas economicas y admistrativas. 5 40 . . . . . o
LOGISTICA administrativa en el sistema Seleccion inadecuada del personal |, Insatisfaccion de los empleados, clientes Evaluar el sistema de peticiones, quejas y Permitir el uso del software, al personal
de apoyo. . P ' ' reclamos para dar solucion a los autorizado con privilegio
. - . . proveedores o socios. X " . .
Hackear el sistema informatico. inconvenientes que se presenten a nivel de acceso con roles y permisos para cada
laboral. cargo.
* Conocer y cumplir el reglamento de la
empresa.
. L * Revisar los mecanismos que existen para * Mejorar los backups y realizarlos de forma
* Deficiencia en la Infraestructura » Presentar el servicio de manera ineficiente. mantener segura la informacién constante
Posibilidad de no acceder a la h * Perdida de imagen. n g X . — . L.
. -2 Tecnologica. . . . . * Reallizar backups constantementa a la * Cotizar un sistema de informacién que
ADMINISTRATIVA Y informacién de laempresaoala |, - : Insatisfaccion de los empleados, clientes, . e R A =
R10 GESTION DE MEJORA X Dafio electricos. 5 60 informacion. mantega la informacion libre de dafios.
LOGISTICA requerida por algun ente de . . . . proveedores. . . . .
control Saturacién del sistema por varios | Presentar informacién insuficiente o Evaluar un sistema que mantenga la Conocer los mecanismos para mantener la
) usuarios activos. inadecuada a la solicitada informacién libre de dafios electricos o de informacién segura y que sea manipulada por
equipos de procesamiento de datos. terceros
Posibilidad que no se cumplan * Falta de entrenamiento y * Realizar un manual para organizar la cultura
los parametros promedio para la |capacitacion. . . . laboral.
P L. P! clio p: . p . * Perdida de la imagen percibida de la % o « L. . -
prestacion de los servicios y Habitos laborales. N PR Evaluar el grado de aceptacién de la Implementacién de sistema electrénico de
PLATAFORMAS atencion de los clientes de la * Ausencia de un manual de cultura entidad ante la opinion publica. empresa mediante la tecnologia y las calificacién de servi
R11 TECNOLOGIA Y GESTION DE MEJORA . Co * Opiniones inesperadas de los servicios 3 60 pres " glay . o .
COMUNICACIONES empresa. Puesto que por medio [organizacional que ofrece la entidad comunicaciones. Charlas de capacitacién en temas de servicio.
de ellas se puede dar a conocer [* Deficiencia en el conocimiento de . * Revisar las opiniones que realizan las * Control de Peticiones, Quejas y Reclamos.
los servicios que se brindan. los servicios que presta la empresa. personas externas a la empresa sobre los
servicios que se prestan.
* Realizar un control preventivo al archivo de la
Posibilidad de deterioro de los * Condiciones del medio empresa.
documentos por agentes externos |, X N . : * Pérdidas financieras * Clasificar el archivo de manera que no se
. . Ambiente inapropiado. . DArd h L. N N « . . . .
(microorganismos y agentes . N . . Pérdida de informacién deterioren los documentos mas importantes Revisar las condiciones locativas del archivo
FINANCIERA Y N L Almacenamiento inadecuado. % P
R12 DANO probioticos). El manejo constante Inadecuada prestacion del servicio 5 100 para la empresa. para asi organizarlo de manera adecuada en la

empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8. (Continuacion)

Matriz de Riesgos

EMPRESA DE TRANSPORTE REY DE REYES

satisfecho con los servicios que
se les brindan.

interno.

* Desconocimiento de las normas.
* Falta de supervisionen el
desarrollo del procesos auditor.

* Falta de conocimientos para
brindar asesorias externas.

Fuente: Elaboracion propia

el fortalecimiento de los procesos y
subprocesos institucionales.

*Despilfarro de recursos para la Institucion.
* Informes de asesorias externas
incompletos e inadecuados.

correspondientes.
* Analizar los informes presentados por el
auditor.

Ne MACROPROCESO PROCESOS RIESGO CAUSA CONSECUENCIA INTENSIDAD PROBABILIDAD ACCION PREVENTIVA ACCION CORRECTIVA
Posmllldaq deinexactitudenla |, Personal incompeterte. ) o o ) )
presentacion de los estados - Revisiony analisis de los estados financieros.
X . e . * Falta de controles y analisis en el . . . . o2 "
R13 FINANCIERA Y INEXACTITUD financieros. Si bien es cierto esto roceso * Sanciones legales por los entes de control. 5 100 * Revisar los estados financieros de la entidad. [* Conciliacion entre las diferentes
CONTABLE es lo que permite saber como se f - . * Perdida financieras. * Evaluar el personal a cargo del analisis. dependencias del area financiera y la
encuentra la empresa Acumulacion de tareas a realizar. administrativa.
X . P * Contabilidad atrasada !
financieramente.
* No conocimiento del reglamento * Realizar un analisis de las decisiones que se |, .
Posibilidad de no tener claro el |de la asamblea. * Mal funcionamiento de la entidad. toman en la asamblea. a::ﬁ;lzj‘rse y conocer el reglamento de la
reglamento que da a conocer el |* No conocer lo que establece los * Mala toma de decisiones para cada una de * Verificar que la empresa cuente con el « Evaluar |l05 estatutos en cuanto a funciones de
R14 ASAMBLEA INCUMPLIMIENTO funcionamiento de la asamblea |estatutos de la empresa. las areas. 4 60 personal adecuado en la asamblea y que todos la asamblea
enla empresa y segun lo que * Incumplimiento de los requisitos y  |* Incumplir los requisitos de la empresa y no conozcan el reglamento. . y ]
- . . . Dar a conocer a todo el personal quienes
establece los estatutos. caracteristicas exigidas por la tener personal adecuado. Evaluar los requisitos para ser parte de la
X conforman la asamble de la empresa.
empresa. asamblea de la entidad.
* Evaluar si el Revisor fiscal tiene claro sus * Cumpliento de la norma vigente
Posibildad de no tener claro las |* Incumpliento de la norma. : ;?c::jr:’ldaacsio??::g&iairjasa'a e insuficiente f‘ugzi;)lli’];;control de las actividades realizadas * Evaluacion del desempefio reali-zado porel
R15 | REVISORIA FISCAL INCUMPLIMIENTO funciones que estable el codigo |* Deficiencia de los procesos . . : : 4 40 Revisor fiscal.
Rk . . N Funciones inadecuadas por parte de enla empresa. « o .
de comercio y la ley 43 de 1990 [realizados por el Revisor fiscal X . - Realizacién de un programa donde refleje las
revisor fiscal Evaluar el grado de responsabilidad de las s .
N N X X actividades hechas por el Revisor fiscal.
funciones que realiza el Revisor fiscal.
) ) * Malos manejos en la parte administrativa. L - i
* Incumpliento en el manejo de las * Decisiones no apropiadas para las * Evaluar las decisiones tomadas antes de * Cumplimiento de la toma de decisiones por
Posibili no tomar funciones. . resentarl I ministrativos. | personal.
GERENCIA os}b_ dad de no toma *u clones . . . funciones que se llevan acabo en cada una E ese_ta as alos ad stra 0S Earte del personal . .
R16 GENERAL GESTION DE MEJORA |decisiones que ayuden a la No conocer las inconsistencias que de las areas 4 80 Realizar un control de las decisones que se Dar a conocer las decisiones a nivel general
mejora de la empresa. se presentan en la parte laboral. . Deficiencial en la administracion de la toman y ponerlos en practica de acuerdo alo [para que cada uno conozca todo de la
* Deficiencia en los procedimientos empresa que se analice con cada area. empresa.
* Desorganizacion en la informaciéon
registrada. * Falta de objetividad, calidad y valor . - o
. gistraca. ) . Y * Investigar la falta de fortalecimiento de los * Cumplimiento del valor agregado de la
Deficiencias en la entrega agregado al fortalecimiento de los procesos
; ) ) - - . procesos y subprocesos. empresa.
Uso indebido de la informacién  |oportuna de la informacién confiable |y subprocesos de la empresa. * Evaluar las faltas disciplinarias. fiscales « Cumplir con los procedimientos establecidos
R17 SECRETARIA REVISION Y MANEJO |suministrada por los procesos, y segura. * Investigaciones disciplinarias, fiscales y 5 60 p ' y . pir ¢ p N ;
L % P penales. Supervision de por parte de gerencia general
subprocesos y administrados. Demora y retardos injustificados penales. . - L
. A . - Desarrollar un programa para las actividades [sobre los avances y objetivos encargados a
de datos e informes. Pérdida de imageny credibilidad de la ) . N
. o a realizar por secretaria de la empresa. secretaria
Falta de supervisién en la empresa y de los procesos.
ejecucion de los procesos.
* Falta de consistencia en los
requerimientos de informacién por  |* Reprocesos en la revision de la informacién
parte del auditor. remitida por el sujeto auditado. * Seguimiento a los requerimientos de la
* Informacién suministrada sin la * Reproceso en las actividades, generales « Realizar auditorias permanentemente para informacion por parte del equipo de Control
Posibilidad de no cumplir con la debida oportunidad y calidad por del procesos auditor. ue la informacion seei remitida a las eprsonas Interno.
rogramacion de las aEdilorias parte del sujeto auditado. * Atraso en el desarrollo del programa de gorres ondientes P * Verificacion por parte del Coordinador de
ASESORIAS gsegsorias externas. Estas Y |* Falta de personal. auditorias. . Realigar asesori.as externas constantemente Control Interno del cumplimiento al programa de
R18 EXTERNAS Y INCUMPLIMIENTO ermiten obtener all cliente * Ausencia de planeacién en las * Informes de auditoria sin calidad en su 5 100 ara presentar los informes a las personas auditorias.
AUDITORIAS p actividades de la oficina de Control |contenido y ausencia de valor agregado para para p p * Verificacion por parte del Coordinador de

Control Interno de los lineamientos trazados en
los procedimientos y programas de auditoria.

* Seguimiento de los requisitos de los informes
de las asesorias externas.
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EVALUACION DEL RIESGO

INTENSIDAD (IMPACTO) PROBABILIDAD
1 MINIMA 20 REMOTO
2 MENOR 40 IMPROBABLE
3 MEDIA 60 OCASIONAL
4 CRITICA 80 PROBABLE
5 CATASTROFICA 100 FRECUENTE

RESULTADOS DE CADA RIESGO

9 100 ] TOLERANTE
S & ] BAIO

] 60 MEDIO

8 40 R15 - R7 R5 - R9 ALTO

& 20 INTOLERANTE

1 2 3 4 5
INTENSIDAD (IMPACTO)

RESULTADOS RIESGOS

RIESGO GRADO DE TOLERACIA

BAJO
BAJO
ALTO
ALTO
MEDIO
BAJO
MEDIO
INTOLERANTE
MEDIO
ALTO
MEDIO
INTOLERANTE
INTOLERANTE
ALTO
MEDIO
ALTO
ALTO
INTOLERANTE

6.3.4. Interpretacion de los resultados

La matriz de riesgo es una herramienta que se utiliza para evaluar las diferentes
situaciones que se presentan en cada uno de los departamentos o areas de la
empresa esto permite que se realicen actividades de control y supervision para
mejorar el manejo del sistema de gestion planteado por la administracion.

Dentro del proceso realizado en la matriz de riesgo en la empresa de transporte
Rey de Reyes se identifican dieciocho (18) riesgos donde se plantean causas,
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consecuencias, actividades preventivas, actividades correctivas; cada uno
evaluado con impacto y probabilidad en donde se analizan los diferentes riesgos
de acuerdo al grado de frecuencia, teniendo en cuenta las veces que este se
genera en el area en donde se esté evaluando y de alli arroja un grado de
tolerancia, que permite analizar que falencias presenta el manejo de los
departamentos o areas en esta entidad.

Para ello se toman cuatro (4) riesgos con un grado INTOLERANTE, puesto que
son ellos quienes reflejan impacto en la empresa, estas situaciones se presentan
en los departamentos de administracién - logistica, financiera - contable, asesorias
externas — auditorias, dentro de estas se analizan lo siguiente:

» Deterioro de documentos de la empresa, esto debido a la manipulacién
constante por el personal a cargo y de personas externas a la entidad.

» Perdida de documentos, el mal manejo de los documentos puede llegar a
ser perjudicial para la empresa puesto que se da a la pérdida de
instrumentos de importancia como son: licitaciones, concursos, convenios,
archivo administrativo, contable y financiero.

» Inexactitud en la presentacion de informes, esto puede darse por el atraso
del departamento contable debido a que son ellos quienes reflejan la
informacion contable y financiera de la empresa, igualmente con las areas
de trabajo que facilitan los procesos para presentacién de informacion.

» Incumplir la programacién para auditorias y asesorias externas, este riesgo
se debe al desconocimiento de informacién por parte de los auditores y
asesores, igualmente se puede llegar a no obtener informacién o que esta
sea insuficiente e inadecuada para realizar las actividades planteadas a los
auditados.

De acuerdo a estos riesgos se evidencia que la empresa de transporte Rey de
Reyes, cuenta con la informacion pero aun falta actualizar diferentes procesos,
procedimientos y documentos del modelo COSO que se viene manejando en esta
entidad. Igualmente falta la existencia de una persona que realice la labor de
control interno en esta entidad para asi mantenerse en constante actualizacion.

Después de realizar y analizar la matriz de riesgo se desarrolla un plan de
mejoramiento para la empresa de transporte Rey de Reyes, en donde se detallan
los hallazgos encontrados, ademdas se dan a conocer actividades preventivas,
actividades correctivas algunas conclusiones y recomendaciones para cumplir con
los objetivos propuestos en esta investigacion y asi contribuir al mejoramiento de
la entidad.
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6.3. FASEII

6.3.1. Plan de accion para la actualizacion del modelo COSO Il

EMPRESA DE TRANSPORTE REY DE REYES DE FUSAGASUGA

Dirigido a: Representante legal y responsable del control interno en la empresa de
transporte Rey de Reyes de Fusagasuga.

Alcance: Realizar un estudio de los procesos que se llevan a cabo en el control
interno destacando los riesgos, actividades y procesos encontrados mediante el
diagnéstico implementado en la empresa de transporte Rey de Reyes de
Fusagasuga, con el fin de ver el impacto que se presenta ante las demas
entidades  mediante la informacion suministrada y la que se encuentra
evidenciada.

Antecedentes:

La empresa de transporte Rey de Reyes, inicialmente no cuenta con la estructura
administrativa necesaria para poder adoptar un sistema de control interno, ya que
la empresa inicia con un parque automotor de vehiculos nuevos, pero con uno de
cada modalidad, también inicia con una persona que se encarga de la parte
administrativa, realizando contratos de vinculacion, ventas de los servicios, control
caja, salida de vehiculos, manejo de contabilidad, afiliaciones de seguridad social,
el contador y el representante legal de la empresa que a su vez realiza las tareas
de jefe operativo de la empresa, vinculador, vendedor y demas tareas
administrativas, por lo tanto inicialmente no encuentra la necesidad de la
implementacién y actualizacion de un sistema de control interno, lo que cambia
con el pasar del tiempo.

Objetivo General:

» ldentificar los riesgos del modelo COSO lll en la empresa de transporte Rey
de Reyes de Fusagasuga

Objetivos especificos:

v' Determinar los principales riesgos que se obtienen durante la actualizacion
del modelo COSO
v' Analizar los impactos de la actualizacion

Hallazgos

Los riesgos mas relevantes que se identificaron en la empresa de transporte Rey
de Reyes de Fusagasuga son los siguientes:
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» En el proceso de diagnostico en donde se verifico la informacion en cuanto
a control interno se encontré6 que no cuentan con la documentacion
adecuada siendo esta insuficiente para el funcionamiento del sistema de
control interno en esta entidad, puesto que se desconoce el tema lo que
implica la falta de toma de decisiones que contribuyan al mejoramiento de
la empresa.

» De igual manera el desconocimiento del personal implica una deficiencia en
el plan del mejoramiento de la entidad, puesto que son ellos los
responsables de poner en practica las decisiones tomadas para el
desarrollo del mismo. Las capacitaciones que se realizan no son
precisamente para tratar los temas de gestion y calidad lo que hace que no
se tomen en cuenta y no se realice los respectivos cambios.

» Otro riesgo que se encontrd es la falta de actualizacion a los procesos del
control interno en la empresa lo cual lleva a cometer fallas en la toma de
decisiones por parte de la administracion y el no tener claros las
consecuencias que esto trae.

» Por Ultimo el desconocimiento de la normatividad puede llevar
consecuencias como son las sanciones que imponen los entes de control a
los cuales se presenta informacién de la entidad.

Actividades preventivas

v Tener claros los conocimientos sobre control interno asi como también las
nuevas actualizaciones para poder realizar las labores de acuerdo a lo
establecido en la normatividad, para ello se debe capacitar al personal
sobre las decisiones tomadas de acuerdo al control para mantener el
conocimiento de lo que se desarrollara en la entidad.

v Entregar la informacién suficiente y adecuada para analizar los cambios de
la entidad puesto que es importante tener conocimiento del estado actual.

v' Realizar permanentemente las correcciones para evitar que el riesgo se
incremente con el fin de no exponer la entidad a un mal funcionamiento.

v' La normatividad debe aplicarse explicitamente para ello se debe estar en

permanente actualizacion para trabajar de mejor modo con el fin de mejorar
la calidad de los departamentos y también de la entidad.
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Actividades correctivas

v Actualizacién de los procesos del modelo COSO y ponerlo en préactica en la
entidad.

v' Realizar las capacitaciones necesarias para la mejora del funcionamiento y
la toma de decisiones en la empresa en el menor tiempo posible.

v" Suministrar la informacién necesaria y que ella a su vez no pueda ser
manipulada por terceras personas puesto que la informacion que se tiene
debe ser verifica y confiable.

v' Correccién de las actividades que estan inconclusas o las que faltan para
implementar de manera correcta el sistema de control interno.

v' Trabajar bajo la normatividad vigente y tener claros los procedimientos que
se desarrollan en ella.

Adaptabilidad:

Teniendo en cuenta los resultados del Diagnéstico realizado acerca de la situacion
actual de la entidad en relacién con el Sistema de Control Interno sobre los
lineamientos definidos por el modelo COSO lil, y con el proposito de minimizar las
falencias del cumplimiento de los principios relevantes, se han definido planes de
accion que permitan disminuir los riesgos con respecto al cumplimiento efectivo de
los componentes del modelo.

Cabe sefalar que la definicién de los planes de accion se ha limitado a aquellas
actividades que presentan una mayor deficiencia de control de los componentes
evaluados en cuanto funcionamiento, manejo, y tomando en consideracion la
opinién de la administracién de la entidad sobre el rumbo a seguir para la gestiéon
del control interno.

Actualizacién de los procedimientos:

La Entidad debe actualizar la documentacioén de los procedimientos considerando
lo siguiente:

++ Persona a cargo del proceso.

+ Riesgos permanentes al proceso y controles existentes que ayuden a
mitigarlos.

X/

+ Plantillas o matrices de evaluacion de funciones en cada proceso critico.

Asimismo, estas actividades facilitaran identificar los procesos claves que no
cuentan con procedimientos y controles formales. De acuerdo a como se realice la
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actualizacion de documentacion, se avanzara con los controles implementados
dentro de la organizacion en todas sus areas. Esta informacion sera de gran
ayuda para conocer el alcance de los controles a evaluar respecto a eficiencia y
eficacia.

Relevancia del fraude:

La entidad debe ejercer actividades de control generales basados en todos los
procesos existentes para garantizar la integridad, confiabilidad y precisién de los
mismos. Por tal motivo, es necesario actualizar, formalizar las politicas y
procedimientos que se llevan a cabo en cada area de trabajo.

Igualmente la entidad debe definir los lineamientos, aplicables a todo el personal,
sobre el trato que debe ser dado a la informacion interna y el proceso al que esta
debe ser sometida antes de su revelacion. De acuerdo a lo siguiente:

+« Clasificacion, revelacion y divulgacion de la informacion
% Acuerdos de confidencialidad

» Medidas para la proteccion de la informacion confidencial
% Uso de pagina Web y medios electrénicos

X/

Elaboracion de politicas y procedimientos de control:

La entidad debe determinar la forma mas apropiada y eficiente de implementar el
monitoreo ademas de la evaluacién del cumplimiento de los procesos de acuerdo
con sus propias necesidades y organizacion; por lo cual, es necesario el
nombramiento de un responsable para la ejecucién de dicha labor.

Las principales responsabilidades que debe contemplar dicha labor son:

% Asesoramiento a la Administracion sobre el cumplimiento de la normativa
aplicable a la entidad.

% Informar oportunamente a la Administracion los principales cambios en la
normatividad que pueda producir un impacto en las operaciones de la
entidad.

% Vigilar el cumplimiento normativo de la entidad

+« Informar periddicamente a la administracion el progreso de la actualizacion
de las nuevas normativas o cambios de las mismas. Asi como proponer
medidas correctivas en caso de presentar retrasos en la correcta aplicacion.

+« Orientar al personal de la entidad sobre la importancia del cumplimiento

normativa y el impacto que podria ocasionar el incumplimiento.

Por otra parte para la oportuna toma de decisiones con respecto al cumplimiento
de los objetivos, se debe contar con informacion oportuna y confiable, por ello, es
importante considerar el monitoreo de los resultados reportados por el personal,
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estableciendo revisiones. Sin embargo, es importante considerar también que
ciertos resultados deberan ser validados.

Conclusiones y recomendaciones

Es importante para la entidad contar con el personal capacitado y acorde a las
necesidades que presenta la empresa de transporte Rey de Reyes de
Fusagasuga para actualizar los procesos del modelo COSO |Ill.

De igual modo se hace necesario contar con el equipo tecnolégico y actualizado
para el manejo de cada uno de los procesos que se encuentran en el modelo
COSO.

Por otra parte se debe mantener en constante actualizacion a los miembros en
este caso a todo el recurso humano de la empresa puesto que son ellos quienes
ponen en practica las actualizaciones.

Para finalizar cabe resaltar la importancia de tener dentro de los costos la
destinacion de los recursos para asi realizar las correcciones necesarias y las que
se presenten en el transcurso de la implementacién del sistema de control interno,
con el fin de facilitar el manejo del mismo en la entidad.

Establecer lineamientos para poner en practica la actualizacion del modelo COSO
en la entidad, con el fin de prevenir riesgos que puedan afectar el funcionamiento
de los diferentes procedimientos en cada area.

El plan de accién debe ser aplicado en la entidad con el fin de mejorar el sistema
de control interno en la empresa, y con ello la toma de decisiones de los
administrativos en cuanto al funcionamiento en las areas de trabajo. Para ello se
realiza un diagnostico y una matriz de riesgo que analiza cada falencia existente
en este proceso.
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6.3.2. Formatos plan de mejoramiento
» Formato de seguimiento programa de bienestar

PROCESO GESTION

Formato Seguimiento Programa Bienestar

Nimero de
Integrantes

Fecha Elaboracién:

Revisado Por:

Elaborado pi

Fuente: Elaboracién propia
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» Formato actividades de induccion y reinduccién

FORMATO

Actividades de Induccion

Codigo: |

Version:

Fecha:

Nombre del Funcionario

Cargo

Fecha de Ingreso

Actividades

Fecha

Duracién

Cargo
responsable

Firma

1° Fase

Socializacion del manual de induccion
que incluye: Mision vy vision,
funciones generales y por area de la
entidad, politicas, planes, prestaciones
sociales y demas aspectos importantes de
la entidad.

2? Fase

Realizar recorrido para presentacion con
los demas funcionarios y conocimiento de
la distribucion fisica de la entidad.

3? Fase

Socializacion sobre temas relacionados
con el Sistema de Gestion de la Calidad y
el Modelo Estandar de Control Interno,
como es: Manual de Calidad, Manual de
Procedimientos, manual de Operaciones y
demas documentos relacionados.

4? Fase

Induccion sobre las
responsabilidades

cargo.

funciones y
especificas del

5° Fase

En caso de ser necesario se realizara
entrenamiento sobre softwares
especializados que requiera el
funcionario para el desempefio de las
funciones propias del cargo

Evaluacion (Puntos a Mejorar del Funcionario)

Observaciones

Firma |

Fuente: Elaboracion propia
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» Formato de indicadores de gestion.

LISTADO DE INDICADORES DE GESTION

N NOMBRE DEL INDICADOR

=

TIPODE
INDICADOR

PARA QUE SIRVEEL
INDICADOR

PROCESO

FORMULA

UNIDADES

META

TENDENCIA
ESPERADA

FRECUENCIA DE
MEDICION

FUENTE DE
INFORMACION

RESPONSABLE

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo: Representante de la Direccion

Cargo: Jefe Oficina de Informatica

Firma:

Firma:

FECHA:

FECHA:

Fuente: Elaboracion propia
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» Formato de evaluacion de desempefio al personal

|.- Datos Generales

EVALUACON DE DESEMPENO DE PERSONAL ADMINISTRATIVO

Nombre del Evaluado:

Edad:

Fecha de Ingreso:

Puesto:

Facultad:

Oficina:

Departamento/ Area:

1.- Calificacion de Factores

o Muy Bueno (4): Nivel de resultado claramente sobre lo esperado. Importante rendimiento extra en la
demostracién de este factor.

o Bueno (3): Nivel de resultado que satisface plenamente las expectativas. Alguna falla eventual esta

compensada por resultados claramente significativos en forma constante.
o Razonable (2): Nivel de resultado aceptable, pero podria ser mejor

o Insatisfactorio (1): Nivel de resultado deficiente y no alcanza los requerimientos minimos del factor.

Factor

Descripcion

Calif.

Conocimiento del Puesto

Grado de conocimientos y dominio del puesto que posee el evaluado para el
logro de los objetivos.

Confiabilidad en el trabajo

Grado de confianza que merece la labor desempefiada por el evaluado.

Autonomia

Grado de supervision que requiere el evaluado para el desarrollo y
cumplimiento de sus funciones (A mayor necesidad de supervision, menor
grado de autonomia).

Oportunidad en la entrega de trabajos

Grado de oportunidad para la entrega del trabajo asignado.

Confidencialidad y seguridad en el manejo
de la informacion

Grado de confidencialidad y seguridad en la administracion de la informacion
que utiliza en su trabajo diario.

Responsabilidad

Grado de responsabilidad en la asistencia, puntualidad y dedicacion al trabajo.

Actitud de servicio hacia el cliente
interno/externo

Grado de proactividad para brindar atencién a los clientes (internos/externos)

Comunicacion

Grado de comunicacion efectiva.

Innovacién / Creatividad

Grado de aporte de ideas innovadoras para la mejora del servicio.
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lll.- Capacitaciones recibidas:

Capacitacion - Universidad Interna
- Esta informacion se
encuentra en:

. Fecha

Capacitacion Externa .

Fecha

e Encaso requiera mas espacio, favor afiadir la informacién en hoja adicional.

IV. - Resumen de la Evaluacion (Para ser completado por el evaluador)

V.- Acciones de Capacitacion: (Sefialar en forma clara y especifica la necesidad de capacitacion)
(Ser completado por el evaluador)
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VI.- Comentarios del Evaluado: (Para ser completado por el empleado)

Evaluador : Jefe Inmediato del evaluador:
Fecha:___/ [ Fecha:___/ [/

Firma: Firma:

Decano/DGA : Oficina de Recursos Humanos :
Fecha:___/ [ Fecha:___/ [/

Firma: Firma:

Fuente: Elaboracion propia
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» Formato plan operativo

FORMATO PLAN OPERATIVO
DIRECCION:
AREA
NOMBRE DEL
RESPONSABLE:
Actividas:
FECHA DESCRIPCION CANTIDAD VALOR
SUBTOTAL
TOTAL
FIRMA RESPONSABLE

Fuente: Elaboracion propia
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» Formato principios y valores de la entidad

ACTA No.
FORMATO ADMINISTRATIVO - PRINCIPIOS Y VALORES DE LA ENTIDAD
CIUDAD Y FECHA: HORA DE INICIO: HORA FIN:
LUGAR: Dirigida a:
TEMAS:
" OBJETIVO(S) DE LA REUNION:
DESARROLLO DE LA REUNION
RESULTADOS
CONCLUSIONES
ACTVIDAD RESPONSABLE FECHA
INVITADOS
NOMEBRE CARGO ENTIDAD

Fuente: Elaboracion propia
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» Formato plan de bienestar

PLAN DE BIENESTAR

AREA DE
INTERVENCION

ACTIVIDAD

MODALIDAD

ALCANCE

OBJETIVO

META

CRONOGRAMA

PRESUPUESTO

Proteccion y servicios sociales

DISCIPLINAS A

Gimnasio (aerébicos, Pilates,
Itif )

Escuel, hijos

Subvencién del 50% para la
inscripcion del ful y su familia
segun lo cor en el Decreto

DEPORTIVAS

Escuela deportiva Bolos, natacion

1227 de 2005, en las practicas de las

Futbol para fur

disciplinas

Fomentar las practicas deportivas como habito
para mantener una buena salud, disminuir el

estrés y mitigar los riesgos de la vida
sedentaria.

Programa de
inmunizacion

Esquemas de vacunacion
(nfluenza, toxoide tetanico, neumo

Cubrir el 100% del valor del esquema
para los funcionarios de planta que se

23, ., VPH
tetravalente)

en el area de talento
humano.

Proteger a los funcionarios de enfermedades,

de tal forma que baje el indice de
incapacidades.

PROMOCION Y
PREVENCION DE

Examen salud oral, visual y auditiva

Cubrir el 100% del valor de 1os
examenes diagnésticos relacionados
con salud oral, visual y auditiva para
los funcionarios de planta que se
inscriban en el area de talento
humano.

Examen cardiovascular (prueba de
esfuerzo, electrocardiograma,
laboratorios de perfil lipidico:

Colesterol, HDL, LDL, Triglicéridos,

Cubrir el 100% del valor del examen
para los funcionarios de planta que se
inscriban en el area de talento

- ! humano. Mitigar la incidencia de enfermedades
LASALUD Programa Tiroides, Glicemia) o Vor habitos
g o —
preventivo en salud| Examen prevencion cancer Cubrir el 100% del valor de los de autocuidado y buen manejo de salud
(Citologia, CA 125 g . segtn mental y fisica
tumoral, CA 115-3 Antigeno de CA [género, para los funcionarios de planta
mama, TSH, Antigeno prostatico- | que se inscriban en el 4rea de talento
humano.
. . Desarrollar estrategias y talleres
Disminuir y manejar riesgos de <
i indoors para disminuir el estrés
estrés laboral
laboral
*Apropiar la cultura organizacional
’ ) *Incentivar la motivacién laboral.
Aniversarios/ . . .
Realizar jornadas de integracion el sentido de por la
Evento de .
Jornada de 0 los itural Agencia.
Integracion fin de de la Entidad *Facilitar espacios de comunicacion.
INTEGRACION ¥ afto. ) «Contribuir a mejorar o ambiente de trabajo

CULTURA ) voy

ORGANIZACIONAL

el trabajo en equipo

Fomentar espacios sanos de integracion entre

« D durante una semana el
6n de los ful en los funcionarios y sus familias, manejar
concurso de talentos brindando a los
Semana Cultural |concursos de talentos y habilidades " o niveles de estrés y desarrollar habitos de
p participantes el apoyo y la asesoria ° "
artisticas. comunicacion y experiencias de trabajo en
para el desarrollo de su talento.
equipo.
Inscribir en el programa de vacaciones
Actividades ladicas y recreativas a los hijos de los Contribuir al mejoramiento de la calidad de
vacacionales funcionarios de planta entre 5y 12 vida de los funcionarios y sus familias
afios

ACTIVIDADES
RECREATIVAS

Dia del nifio
(Fiesta de
Halloween)

Actividades ludicas dirigidas al nifio
y su grupo familiar de
colaboradores

Realizar una jorada de integracion
fortaleciendo el vinculo de la familia
con el trabajador.

Generar un espacio de integracion entre

padres e hijos en el ambiente laboral. Mejorar

Clima Laboral

CONVENIOS

TRANSPORTE - RUTA

Presupuestar y pagar a través de la
caja de compensacion de acuerdo
a convenio

Contribuir con el bienestar del
colaborador, facilitar el desempefio de
sus actividades laborales

Facilitar transporte de colaboradores

FORMACION Y APOYO AL
DESARROLLO DE LA
COMPETENCIAS DINTEGRACION Y
FORTALECIMIENTO DE LOS
EQUIPOS

Desarrollar PROGRAMAS DE
INTEGRACION Y FORMACION que
contribuyan al logro de los
resultados y metas de la entidad

Realizar médulos de integracion y
formacion de competencias y
fortalecimiento de actividades de
equipo a fin de lograr alcanzar los
objetivos y planes de accion
requeridos en la entidad.

Facilitar a los fcolaboradores las herramientas

y el clima requerido para desarrollar sus
labores con herramientas que construyan
equipos de alto desempefio

Fuente: Elaboracion propia
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> Fichas de indicadores para medir el avance en la planeacion.

TRANSPORTE REY DE REYES
SISTEMA DE GESTION

PROCEDIMIENTO SEGUIMIENTO AL PLAN ESTRATEGICO

Factores

Objetivos Estratégicos

Iniciativas

Proyectos

FUENTE DE
. Meta Avance| %de | Presupuesto INFORMACION
Indicador .
(fecha) |Avance| afio (MM) PARAEL
SEGUIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia
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> Formato actas.

ACTA No.

FORMATO ACTAS

CIUDAD Y FECHA:

HORA DE INICIO: HORA FIN:

LUGAR:

Dirigida a:

TEMAS:

OBJETIVO(S) DE LA REUNION:

DESARROLLO DE LA REUNION

RESULTADOS

CONCLUSIONES

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
INVITADOS
NOMBRE CARGO ENTIDAD

Fuente: Elaboracion propia
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7. IMPACTOS

» Impacto Social

La actualizacion del modelo COSO |Ill, en la empresa de transporte Rey de Reyes
se evaluara con las acciones y el actuar de cada uno de los trabajadores y las
areas de la empresa, buscando unificar los procesos, procedimientos, los cuales
en un corto plazo deberan verse reflejados por las medidas correctivas, puesto
gue ayudaran a fortalecer a cada uno de los empleados y departamentos de la
empresa, con lo que se espera obtener los resultados esperados en:

El trabajo en equipo

La eficiencia y la eficacia en las labores asignadas
Mejora en la comunicacion de los departamentos
Nivel intelectual

La estabilidad emocional

Mitigacion de enfermedades laborales
Estandarizacion en los procesos

Ilgualmente la actualizacién redundara en la mejora de la prestacion del servicio a
los usuarios y en el uso eficiente de los recursos publicos, identificando falencias y
eliminando procesos innecesarios que dificulten los vinculos con la comunidad.

» Impacto Cultural

La actualizacion del modelo COSO |ll, permitira la apropiacion de los principios
establecidos en el Marco COSO 2013, al interior de la empresa, logrando una
cultura de autocontrol en el personal que son los implicados en la consecucion de
los objetivos, las metas que se dispongan en la administracion y asi poder prestar
un servicio de calidad, siendo una herramienta gerencial para el control de gestion
en la entidad. Ayudando también en la mejora del ejercicio laboral, reflejado en el
desempefio, la innovacion. Lo cual generara un ambiente de trabajo mas
equitativo y con mayores oportunidades de incrementar las operaciones, a nivel
nacional.

» Impacto Econémico

Se medird mediante la optimizacion de recursos fisicos, tecnoldgicos, humanos y
financieros, esto con el fin de realizar un control razonable de la gestion de la
empresa mediante la implementacién y mantenimiento de nuevos controles,
corrigiendo de manera oportuna las deficiencias que se presentan.

En un periodo a largo plazo en donde se espera que el estudio para la

actualizacion del sistema de control interno en la empresa, aumente su nivel de
competitividad, calidad en sus servicios, y productividad de sus empleados, ya que
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tiene toda la capacidad en cuanto a personal, flota de transporte, infraestructura y
un personal calificado idoneo para asi cumplir con los objetivos y las metas
proyectadas.

» Impacto Ambiental

Transporte publico especial rey de reyes esta comprometida a contribuir con el
medio ambiente, ayudando a mejorar la calidad de vida de todos los ciudadanos,
es por esto que adquirid6 una linea de vehiculos con gas natural, con el fin de
disminuir el uso de gasolina y asi evita el consumo excesivo de petrdleo, también
maneja puntos de reciclaje dado a que los recortes de los residuos sélidos como lo
es la lamina, llantas y demas son almacenados por tres meses, para luego ser
vendidos en una chatarreria contribuyendo asi con los ingresos no operacionales
de la misma.
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8. CONCLUSIONES

Dentro del proceso realizado en la empresa de transporte Rey de Reyes de
Fusagasuga, se puede decir que el control interno es un plan de
organizacién en el cual se utilizan métodos y procedimientos que en forma
coordinada que se adoptan en la entidad para seguridad en las
operaciones, confiabilidad en la informacién financiera, el cumplimiento de
las leyes y mejora la comunicacion entre las diferentes areas de las
organizaciones.

Aplicar el modelo COSO lll, como herramienta para desarrollar un sistema
de control interno o para evaluar el control en la empresa de transporte
especial Rey de Reyes de Fusagasuga, permite realizar un analisis de los
riesgos de esta, a partir de la identificacion de sus objetivos estratégicos y
factores criticos de éxito.

El estudio realizado ha permitido verificar que la entidad tiene un buen
manejo administrativo, sin embargo, es necesario realizar ajustes a varios
procedimientos especificos en las areas evaluadas que le permitan
controlar de manera mas eficiente sus operaciones, puesto que la ausencia
de los controles propuestos representa riesgos de relevancia para la
empresa que deben ser minimizados.

Se evidencia un adecuado ambiente de control; personal y una gerencia
comprometida con el mejoramiento; sin embargo gran parte de los
procedimientos de control interno se llevan a cabo por iniciativa de las
personas que ocupan el cargo, por lo que se evidencia la necesidad de dar
a conocer los procedimientos de control interno. Se propone que a partir de
las recomendaciones hechas en el presente documento se realice una
actualizacion a los procesos y se lleven a cabo para un buen fin,

En cuanto a la eficiencia del sistema de control interno para la empresa de
transporte publico especial Rey de Reyes, con la aplicacion de la
herramienta se logra establecer una calificacion general que determina un
nivel de cumplimiento bajo. Aunque este nivel de cumplimiento infiere que
se aplican los aspectos basicos del control interno, es necesario optimizar
este resultado a fin de no dejar falencias que admitan poner en riesgo el
patrimonio y la razon social de la empresa.

La evaluaciéon del Sistema de Control Interno, permitié identificar la
necesidad de replantear y documentar el mismo. La administracion
adquiere conciencia sobre la importancia del control y los riesgos que
implica no aplicar eficientemente todos los criterios relacionados con el
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tema, por lo que se compromete a implementar el plan de accion para la
mejora y evaluar el sistema minimo una vez al afo.

Con el diagnéstico se establece la existencia de fallas en la comunicacién
interna. Es decir, la gerencia manifiesta que existen mecanismos de control
interno, pero los demas niveles (técnico y operativo) no perciben estos
mecanismos, presentan un problema en la comunicacion de las actividades
de control a todos los involucrados en la empresa.
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9. RECOMENDACIONES

Implementar y dar a conocer los manuales de procesos y procedimientos al
Personal por cada departamento de la empresa.

Brindar capacitaciones certificadas a cada uno de los integrantes de los
Diferentes departamentos.

Implementar el uso de la cartelera informativa, exponer informacién como
comunicados de la gerencia, recordatorio de los cumpleafios y fechas
importantes de la empresa, alguna otra informacion de tipo general, para que
todos los integrantes de la empresa conozcan.

Realizar un acto administrativo donde se expongan ante los empleados de la
empresa los principios y valores de la entidad, y que se realice la respectiva
evidencia por medio de acta, listado de asistencia y fotografias.

Implementar un programa de induccién y re induccién para todos los
empleados de la empresa, en respuesta a los cambios organizacionales,
técnicos o0 normativos.

Fomentar programas de bienestar las cuales atienden a las necesidades de
proteccion, aprendizaje del servidor y sus familias, para mejorar sus niveles de
salud, vivienda, recreacion, la Recreacion y los deportes es una parte
fundamental en el aprendizaje social del servidor, la cual genera un espacio de
comunicacion, interaccion y trabajo ene quipo, Es ofrecer servicios integrales
gue potencialicen la salud de los afiliados y sus familias, y promuevan en ella
una vida sana, feliz, placentera y productiva, se realiza en la semana de la
salud.

Realizar un plan semestral de incentivos, donde se bonifique a los mejores
trabajadores de la empresa.

Realizar un mecanismo donde se le realice seguimiento a las necesidades
presentadas por los usuarios, legales y de presupuesto.

Realizar planes operativos con cronogramas y seguimiento.

Implementar un programa sistematizado, donde se puedan medir los
indicadores de los avances de planeacion.

Realizar un proceso de Caracterizaciones de proceso elaboradas y divulgadas
a todos los funcionarios de la entidad.
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Realizar para todos los procesos actas que evidencien las reuniones u otro
soporte para revisiones, ajustes a los procesos, y la divulgacion de los
procedimientos a todos los funcionarios.

Imprentar Documentos u otros soportes que evidencian el seguimiento a los
controles.

Realizar un programa sistematizado para el seguimiento a los indicadores
clave de los procesos.

Implementar documentos con las politicas de operacibn a todos los
funcionarios

Implementar documentos soportes sobre la aplicacion de las encuestas
realizadas.

Implementar documentos soporte sobre realizacion de talleres de
autoevaluacion.

Realizar un Informe Ejecutivo Anual, evaluando asi los procesos realizados en
el afo.

Realizar un plan de herramientas definidas para el seguimiento de los planes
de mejoramiento, soportados por documentos estandares.

Implementar un mecanismo de consulta para la obtencion de informacion
requerida para la gestion de la entidad.

Actualizar la pagina web con la informacion relacionada con la planeacion
institucional.

Implementar un mecanismo para recepcion, registro y atencion de sugerencias,
recomendaciones, peticiones, quejas o reclamos por parte de la ciudadania.

Establecer lineamientos de planeacidén establecidos para llevar a cabo el
proceso de rendicion de cuentas.
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10. DIAGRAMA DE GANTT

DESCRIPCION

FECHA DE EJECUCION

MARZO ABRIL MAYO JUNIO AGOSTO SEPTIEMB OCTUBRE NOVIEMBR
FASE 1 SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
112131411234 ([1]2(3|4[|1)2|3[4(1]2]3 1(2|3|4

DEFINICION DE TEMA DE INVESTIGACION

REUNION CON EL ASESORES

ENTREGA DE IDEA

FORMULACION DEL PROBLEMA

ELABORACION DEL ANTEPROYECTO

ENTREGA DE ANTEPROYECTO

SUSTENTACION DE ANTEPROYECTO

APROBACION DE ANTEPROYECTO

FASE 2

FORMULACION DEL TIPO DE INVESTIGACION

PRUEBA TIPO DE INVESTIGACION

REUNION CON ASESORES

APROBACION DEL TIPO DE INVESTIGACION

FASE 3

APLICACION DE TIPO DE INVESTIGACION

FASE 4

TABULACION DE LA INFORMACION

ANALISIS

INFORME

ELABORACION DE INFORME

FASE 6

REUNION COMITE OPCIONES DE GRADO

SOCIALIZACION DE FECHAS

ENTREGA DE INFORMES FINAL

AJUSTES DE PROYECTOS POR PARTE DE
ESTUDIANTES

AJUSTE FINALES DE INFORMES

SUSTENTACION PROYECTO

Tomado de: Elaboracion propia.
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12. ANEXOS

ANEXO 1: Principios y valores de la entidad, construido participativamente.

Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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ANEXO 2: Manual de procedimientos y competencias laborales

Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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Transporte Especial, Empresarial y de Turism j
Resolucion Mintransporte N© 04849 de Oct. / 2002

Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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ANEXO 3: Plan Institucional de Formacion y Capacitacion

Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga




ANEXO 3: Programa de Induccion y reinduccion realizado a los servidores

vinculados a la entidad

EY DE EYES
en C

Transporte Especial, Empresarial y de Turismo
Resolucion Mintransporte N2 04849 de Oct. / 2002
Nit. 808002390-8

PROGRAMA DE GESTION DE CAPACITACIONES

—

| Etabors Dwectora Administrative I APROBO Gerents Generl |

PROGRAMA DE GESTION DE CAPACITACION
SEGUIMIENTO DE CAPACITACION

Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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EY DE EYES_

Transporte Especial, Empresarial y de Turismo
Resoluciéon Mintransporte N© 04849 de Oct. / 2002

Nit. 808002390-8

vl s

Tos s de gessdnde Progama Depatameri eHSEQ | Tecnoigeas

v Humanos

(Etuar o porcarszp brend
T DepatameniodeHSEQ | Techaigees

|Establecer ; Locatwos.
e acidn sctaren e Depetamerto e S0 | Temaligns

A Humanes
 pan e s resate & a owmrarn | st

Humanes

o= NEONDDDDRENARARNDDDNGENODGED

| Acthedades programadas en ¢l trmestre n V] L »
Actmdades epctadas en of trmestre X ] 2 0
N® de capactacnes progamadas 5 § 4 § ] i 13 9 0 7 § i
10 d caprtacones gectaas Isl [6 T¢f Is] 2] 2] T2 Tof Jo] Jof Jo To
. N® de capactacones programadas en e % P ) 7
trmestre 2 personal admestratve y operan
IN® de capactaciones ejecutadas 3 personal % ) 2 0
Soy abwisiocs
cn
s By L » 0 0
N® tatal de evaluaciones resizadas L] n ] 0

ol bt 4 W bl Y - i ey - ek e

Calle 3 N° 26B-03 B. San Jorge - Diagonal al Terminal Fusagasuga
Tel: 873 2433 * Cel: 311 897 4403 - 321 492 1198
Calle 22 Sur No. 72C - 30 Oficina 201 Barrio Kennedy - Bogotd - 316 743 6478
com - reydereyesturismo201 1 @hotmail.com

Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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EY DE EYES.

Transporte Especial, Empresarial y de Turismo
Resolucion Mintransporte N2 04849 de Oct. / 2002

Nit. 808002390-8

§FEFEEEEEEECEES EE 8 EE

=
APROBO: Gerente General

NTO DE CAPACITACION POR PERSONAS
100%
100%

Calle 3 N° 26B-03 B. San Jorge - Diagonal al Terminal Fusagasuga Sede Principal
WIGILADO Tel: 873 2433 * Cel: 311 897 4403 - 321 492 1198
@ SUPERTRANSPORTE Calle 22 Sur No, 72C - 30 Oficina 201 Barrio Kennedy - Bogota - 316 743 6478

] transportesespecialesreydereyes@hotmial com - reydereyesturismo201 [ @hotmail.com

Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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EY DE EYES %

Transporte Especial, Empresarial y de Turismo
Resolucion Mintransporte N2 04849 de Oct. / 2002
Nit. 808002390-8

Elaboré: Gestion Humana

| CAMILO FUQUEN
| CONDUCTORES.

Calle 3 N° 26B-03 B. San Jorge - Diagonal al Terminal Fusagasuga
Tel: 873 2433 * Cel: 311 897 4403 - 321 492 1198
Calle 22 Sur No. 72C - 30 Oficina 201 Barrio Kennedy - Bogoté - 316 743 6478

b~ UIGILADO

Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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Resolucion Mintransporte N 04849 de Oct. / m

Nit. 808002390-8

Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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ANEXO 4: Misién, Vision Institucionales adoptados y divulgados.

Tomado de: La empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga
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ANEXO 5: Procesos de seguimiento y evaluacién que incluya la satisfaccion del
cliente y partes interesadas.
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ANEXO 6: Mapa de procesos e Indicadores por proceso para realizar la medicion

correspondiente.
EY DE EYES.

Transporte Especial, Empresarial y de Turismo
Resolucién Mintransporte N¢ 04849 de Oct. / 2002

Nit. 808002390-8

DPT. COMERCIAL

% Don Gustavo presenta formato del listade de visitas, realizar informe de visitas y
evidencia de la visita.

Dentro de los temas tratados y que merecen atencién para darles una solucién oportuna
se encuentran los siguientes:

ANALISIS DEL PUESTO ASISTENTE DE GERENCIA
REALIZAR EVALUACION SPU247 Y 248 Y DE LA 050, presentar soporte de envi6 de

la péliza.

* REVISAR LA APARICION THV900.
* PREAVISAR A ALEJANDRA.

* REVISION RETIRO DE LAS POLIZAS DE LOS SIGUIENTES VEHICULOS: TMZ750,
TGM262, SPU247, THV050.

SOLICITUD DE DON OSCAR DE REESTRUCTURACION

% GASTOS DE PERSONAL CONTRASTADO CON LOS INGRESOS POR CONCEPO DE
RODAMIENTO Y FUEGC,

INGRESOS DE LOS CARROS VINCULADOS
MEJORAR LOS PROCESOS

CONTRATOS DE ADMINISTRACION DE FLOTA CON EL VALOR DE RODAMIENTO.
FORMAT: QUWEDIR UN PAZ Y SALVO

-

o,
"

o

OSCAR ALIRIO GUTIERREZ TORRES
REPRESENTANTE LE

LUIS G SMGAS HERNANDEZ
GERENTE

Calle 3 N° 26B-03 B. Sap Jorge - Diagonal al Terminal Fusagasyes i
2asugd Sede Principal
NIGILAD O Tel: 873 2433 * Cel: 311 897 4403 - 32 492 ll9§ i

SUPERTRANSPORTE Calle 22 Sur No. 72C - 30
transponcscspecialesreyderey

Oficina 201 Barrio Kennedy - Bogoti - 316 743 6478
es@hotmial.com - reydereycsmrismoZOl 1@hotmail.com
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ANEXO 7: Evidencias que soporten la comunicacion a todo el personal para
sensibilizar la relacion entre la estructura y los procesos de la entidad.

Con la herramienta de evaluacion del empleado, se hace un abordaje desde el area de

comercializacion y de post venta, para hacer seguimiento al nicho de usuarios y fidelizacion
de clientes.

Evaluacion de empleado
Nombre del empleado

Nombre del supervisor
Fecha de la evaluacion

Puntaje

1= Muy profesional, experto y calificado

2= Bueno: Con conocimiento y habilidades pero no es experto o esta certificado
3 = Promedio: tiene algunas habilidades o conocimiento

4 = Bajo tiene muy pocas habilidades o conocimientos

5 =Ninguna habilidad o conocimiento en esta area
NA = No Aplica

1a. Gestion del Servicio
1b. Certificacion #1 cle
1c. Certificacion #2=""" |
1d. Habilidad técnica #1
1e.Habilidad técnica #2
1f. Habilidad técnica #3
1g.Habilidad técnica #4
1h. Otros

4a.Presentacion del Servicio

4b. Relaciones con clientes

4c. Comunicacion con clientes

4d. Trato con clientes

4e. Plan de negocio con cliente

4f. Reviews trimestrales con cliente
4g. Reconciliacion de disputas PQRS
4h. Andlisis de cuentas

4i. Generacion de propuestas

2a. Cold calling
2b. Seguimiento de
oportunidades

2¢. Servicios al cliente
2d. Cierre de ventas

5a. Planeamiento
5b. Iniciativa
5c. Team player

2e. Habilidades de negociacion 5d. Habilidad de manejo
2f. Planeamiento
2g. Habilidades de presentacion 6a. Seguridad J

Calle 3 N° 26B-03 B. San Jorge - Diagonal al Terminal Fusagasugé Sede Principal
JIGILADO Tel: 873 2433 * Cel: 311 897 4403 - 321 492 1198

)) SUPERTRANSPORTE Calle 22 Sur No. 72C - 30 Oficina 201 Barrio Kennedy - Bogota - 316 743 6478 S'catan
transportesespecialesreydereyes@hotmial.com - reydereyesturismo201 1 @hotmail.com ; o
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ANEXO 8: Mecanismos para recepcion, registro y atencion de sugerencias, recomendaciones, peticiones, quejas 0
reclamos por parte de la ciudadania.

< C | ® reydereyestours.co w

REY DEREYES NOSOTROS  SERVICIOS  VEHICULOS PREGUNTAS MAPA BLOG CONTACTO

Estamos para ayudarte!

COMUNICATE CON NOSOTROS

= Siéntete libre de escribirnos por cualquier inquietud que tengas, te responderemos
lo mas pronto posible.

# Direccion: Calle 3 N° 26B-03 B/San Jorge
Fusagasuga Cundinamarca

. Telefonos: 321 492 11 98 - Fijo: 873 24 33

£2 E mail: reydereyescomercial@gmail.com

@ Horario de atencion: Lunes a viernes de 8:00 Am a 6:00 Pm Sabado de 8:00 Am
a 1:00 Pm

@ Colombia

11:36 p.m.
" snoporr S

Tomado de: Pagina Web de la empresa de transporte Rey de Reyes de Fusagasuga

91



ANEXO 9: Actas u otros documentos que soporten la realizacion de procesos de

rendicion de cuentas.
EY D EYES_

Transporte Especial, Empresarial y de Turismo
Resolucién Mintransporte N® 04849 de Oct. / 2002
Nit. 808002390-8

ACTA No. 003

or el presidente de Junta Directiva, Oscar Alirio

i unta, da P
Reunién con J SRVOOM ente, Deissy Alvarez, Asistente de

idad de Ger
Gutiérrez, Luis Gustavo Vargas en su cal
Talento Humano y Viviana Hernandez Asistente de Contable,

Tratar temas relacionados con seguimiento y control a las
directrices Impartida por el presidente de Junta directiva.

FECHA Y HORA: 30 Enerode 2017/11 A.M.

ASUNTO:

ORDEN DEL DIA

Cobros y presentacion de informe de gestion.

Revisiones por Departamentos.

Tareas pendientes subscritas como de caracter gerencial.
Analisis de puesto de Asistencia de Gerencia.

Solicitud de reestructuracion.

e b o) e

DESARROLLO
DPT. FINANCIERA
COBROS Y PRESENTACION DE INFORME DE GESTION

< TAIRONA EXPRES: Envi6 de cobro pre juridico, por la suma$10.808.000 diez millones
ochocientos ocho mil pesos.
o TRANSENE_,L\§‘Q;,.Q.’eﬁhicfbn defechas de pago, efectuar gestion de cobro.
<+ SENAFUSAGASUGA: Facturacién, pendientes $2.500.000 Dos millones quinientos mil
pesos, responsable del pago
<+ UNVIERSIDAD DEL TOLIMA: factura N° 2725 $53.000.113 factura N° 27271 $6.201.042
Y factura N°2733 $6.30.000.
{ <+ TRANSTURISMO: Revision de estado de cuenta.
IDRD: Revision de estado de cuenta.
<+ COBRO POR DERECHOS DE VINCULACION: Vehiculos THV886 - THV887, Elkin
Cardona.
<+ AFILIADOS INSERTAR EL CUADRO DE RODAMIENTO.
< REVISION DE PAGO DE LA POLIZA Y VINCULACION THV880.
INFORME DE LAS LLANTAS ESTALLADAS.

DPT. TALENTO HUMANO

o

<+ SEGUIMIENTO A LOS SANCIONADOS
“ VIDEO DE LA ENTREGA DE LOS VEHICULOS

Calle 3 N*26B-03 B. San Jorge - Diagonal al Terminal Fusagasups Sede Principal
6 JIGILADO Tel: ST-'§ 2433 * Cel: 311 897 4403 - 321 492 1198
J SUPERTRANSPORTE Calle 22 Sur No. 72C - 30 Oficina 201 Barrio Kennedy - Bogota - 316 743 6478
transportesespecialesreydereyes(@hotmial.com - reydereyesturismo201 1 @hotmail.com
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ANEXO 10: Mecanismo para recibir sugerencias o solicitudes de los funcionarios.

Encuests sobre satisfacocion de usuanos

H‘ﬂ

ComEsclamE e

Waloraclan
ltamz:
1 2 i 4 3
A FIABIODED. Tem relalive a la capacdad o hablidesd de presiar & Seracn phameioo con segondad y

1

El Area realiza la labor esperada con seguidad y camestamerie

B) C

APACIDAD DE RE 3PUESTA. [bemes referidos a la dispasican ¥ walurfiad del pes

usuAnoS § provesios de un Servica @pida

sonal para ayudar & as

2

El personal se musestra dispuesho a ayudar a los usuanos

3

El trato del personal con ks usuarios as considerada y amable

C) SEGURIDAD. liems sobre & insxstenca de dudas o nesgas respacto al
sabre la profesicralidad, conacimienio, asencdn, corasia v cradibilidad en la alencidn al pablics

e aGin prestado,

asi

ST

El personal estd solamene caaiNcas pard s e as que Dene oue

= resalizar
5 Cuands acuda &l Ares sé que eroantrace s miEjones solicianaes
& El personal da una magen de hanestidad v confianeza

0 EMPATIA. |barre corcamendes & b scoasibiidad, nto en ko efends 3 la persora adecuada coma al
hioraric, asi como & aaera en s camunicacaon, comprensiin v iratamienta de quejas

Cuands acuda al Area, no tengo problema alguno @n contactar can la

[ETE

7 h
pErsona que peeds msponder a mis demandas

A El horario ded Mnea Asepua gue se puosda soudie & &l siempee que Se
rBcEsis

4a Se irdonma de una maner dara y comprensibe a los usuarios

10 El Area recaps de fama adecusdas las qusjas ¥ sugemnsncias da ios

USUANCS

EPECTOE TAMGIELES. Nems mus mencnan [0S /ecursos matenakes, eupas,

comunicaccn & nstalacones con s que cusrta el Ay

mabe s e

El personal cusnta con recursos malenales sahoenbes para Devar &

1 ahao su trabajo

12 El personal depaens de eenologia adecuads pana realizar su irabag
{equipas infarmdtions ¢ de ol lipa)

13 El personal depons de los medios adecuados de comunicackn oon

[FTE

atras serdcies ¢ unidades de e Universidad pam faclitar =u labar
IPECTATIVAE i:lEl: AREE Ttem= que aluden a b SaEaccin 0o s necendades de s USLanos,

COnGCmierme que tiemen sabre el Area, eaperenca previa acerca del msmo y ponocimienio al respecio de ka

apinicn de olras personss
14 | Se conocen los ntereses y necesidades de los usuanios
is El Area da respuesta rapida a las necasidades v prablemnas de las

LSUAN S
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18 | El Area se adapta perfectarmente a mis necesidades como usuano

Se han sclucionado satisfactoriamente mis demandas en ocasiones
pasadas

12 | Lz opinion de otros usuarios sobre el Area es buena

18 | Comao usuario, conozeo las posibilidades que me ofrece el Ares

20 | Cusndo scudo al Area sé gue encontrare las mejores solucionas

G) SUPERACION DE EXPECTATIVAS. ltem indicative de la evolucion hacis la mejors percibida por los
USLIEros

He cbservado mejoras en el funcionamiento genersl del Area en mis

21 . o
distintas visitas al mismo
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ANEXO 11: Tablas de Retencién Documental

EMPRESA DE TRANSPORTE REY DE REYES
FORMATO DE TABLA DE RETENCION DOCUMENTAL

ENTIDAD PRODUCTORA: HOJA: DE:

OFICINA PRODUCTORA:

RETENCION Disposicion final
cODIGO SERIES PROCEDIMIENTOS
¥ TIPOS DOCUMENTALES Archivo de Archivo Tl
Geation Ceniral CT E M S
CONVENCIONES: Firma responsable:

Jefe da archivo
CT = Consarvackin Total

E = EAminacién
M = Micmimacn

5 = Sokcckin Facha:
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ANEXO 12: Fuentes internas de informacion: Manuales, actas, actos
administrativos u otros documentos necesarios para la gestion de los procesos, de
facil acceso y sistematizados
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Transporte Especial, Empresarial y de Turismo
Resolucién Nhnh'ansportcNgWS) de Oct. /2002
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ANEXO 13: Sistema de informacién para la atencién de las peticiones, quejas,
reclamaciones o recursos de los ciudadanos.

(# ESCRIBIR O CONTACTAR REY DE REYES S EN C TOURS :: Fusagasuga, Cundinamarca

Formulario de Contacto
Tu direccién de correo electronico no serd publicada
L0 Campos Necesaros estan marcados =

* Escribir a

REY DE REYES S EN C TOURS

Interesadoen: | SELECCIONE... v

*Nombre: | SU NOMBRE O EMPRESA

* Ciudad y Telefono | CIUDAD + TELEFONO
de Contacto

Su Correo Electronico: | E=MAIL

Mensaje
MENSAJE

ENVIAR MENSAJE

Tomado de: Pagina Web de la empresa de transporte Rey de Reyes de
Fusagasuga
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ANEXO 14: Pagina web

< C | ® reydereyestours.co

I@/ [ JE [REYES NOSOTROS  SERVICIOS  VEHICULOS  PREGUNTAS MAPA  BLOG
~— S

CONTACTO

ny

-’

- | B §

FUSAGASUGA / BOGOTA 7 IBAGUE

Mas informacion a los Telefonos: 321 49211 98 - Fijo: 873 24 33
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ANEXO 15: Punto de atencioén al usuario.

Siéntete libre de escribirnos por cualquier inquietud que tengas, te responderemos

lo mas pronto posible.

# Direccion: Calle 3 N° 26B-03 B/San Jorge
Fusagasuga Cundinamarca

. Telefonos: 321 492 11 98 - Fijo: 873 24 33

B4 E mail: reydereyescomercial@gmail.com

® Horario de atencion: Lunes a viernes de 8:00 Am a 6:00 Pm Sabado de 8:00 Am
a 1:00 Pm

@ Colombia
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ANEXO 16: Otros medios de comunicacion virtual (chat, foro, redes sociales).

& C | 8 Esseguro | https://es-es.facebook.com/people/Rey-De-Reyes-Turismo/100008906375664 bg

Correo electronico o teléfono  Contrasefia

ac

¢Has olvidado

Rey De Reyes Turismo esta en Facebook.

Para conectar con Rey De Reyes, registrate hoy en Facebook.

Amigos Fotos Videos

Informacion sobre Rey De Reyes Turismo

CIUDAD ACTUAL Y LOCALIDAD NATAL

W Fusagasuga

Ciudad act
Ciudad 3

12:14 a.m.

AB G gy B
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£4 CONTACTAR A REY DE REYES S EN C TOURS :: Fusagasuga, Cundinamarca

(1) / 8732433/ 321 492 11 98

% reydereyescomercial@gmail.com
@ http://reydereyestours.co

(# ESCRIBIR O CONTACTAR REY DE REYES S EN C TOURS :: Fusagasuga, Cundinamarca
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