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RESUMEN

La Auditoria Interna nace como una herramienta de apoyo y gestion a la auditoria
externa, siendo relevante para el control permanente de los procesos de todas las
organizaciones sin distincion, es en este contexto que se observa una pyme de Servicio

Técnico Industrial, conformada por técnicos especializados en el area eléctrica y de
automatizacion, se analizan sus procesos internos y en paralelo se realiza una encuesta
en la Fundacién Cristo Educa, organizacion encargada de la Capacitacion en oficios a
nuevos emprendedores, lo que permite estudiar el comportamiento de las pymes del rubro

eléctrico y como les afecta el no contar con un control de procesos.

La auditoria es una actividad independiente y dirigida a la revision de los procesos
contables y de gestion para todas las empresas que lo requieran y su finalidad es ser un
aliado estratégico para la direccidén, permitiendo una toma de decision informada y su
finalidad no es medir a las personas, busca comprobar como se realizan los procesos al

interior de las empresas.

El presente trabajo verificara y demostrara la necesidad de mantener un control
interno dentro de las pymes y con ello evitar el quiebre de sus estructuras de negocios,
ya que son fragiles producto de como son dirigidas, el control recae solo en manos de sus
duefios y esto no siempre es por falta de recursos o de personal idéneo para esta labor,
en ocasiones se debe a la dificultad del duefios en Delegar Funciones y por ello no poder
enfocarse en sus labores propias por temor a perder el control total o simplemente la poca

confianza en quienes le pueden colaborar.

PALABRAS CLAVES

Auditoria, gestion, control interno, pymes



ABSTRACT

The Internal Audit was born as a support and management tool for the external audit,
being relevant for the permanent control of the processes of all organizations without
distinction, itis in this context that an SME of Industrial Technical Service is observed, made
up of specialized technicians In the electrical and automation area, its internal processes
are analyzed and in parallel a survey is carried out at the Cristo Educa Foundation, an
organization in charge of Training in trades for new entrepreneurs, which allows studying

the behavior of SMEs in the electrical and how not having a process control affects them.

The audit is an independent activity aimed at the review of accounting and
management processes for all companies that require it and its purpose is to be a strategic
ally for management, allowing informed decision-making and its purpose is not to measure

people, but seeks to verify how processes are carried out within companies.

This work will verify and demonstrate the need to maintain internal control within
SMEs and thereby avoid the breakdown of their business structures, since they are fragile
as a result of how they are run, control rests only in the hands of their owners and this It is
not always due to lack of resources or suitable personnel for this work, sometimes it is due
to the difficulty of the owners in Delegating Functions and therefore not being able to focus
on their own tasks for fear of losing total control or simply little confidence in who can help

you.

KEYWORDS
Audit, management, internal control, SMEs



1.- INTRODUCCION

1.1 RESENA

El mundo en que se envuelven hoy las pymes viene en una constante transformacion,
ya que se han visto fuertemente golpeada producto de la pandemia, obligando a las Pymes
a tomar decisiones drasticas de cambios, las que no necesariamente generan un aporte
sustentable pero que les permitiria enfrentar tanto los factores internos como externos

producto de los cambios significativos del nuevo escenario que trajo consigo la pandemia.

La implementacion de un control interno les entrega las herramientas para enfrentar
los cambios que se experimentan en lo econdmicos y sociales que de una u otra manera
repercuten en las pymes. En general el planeta se ha visto enfrentado a cambios climaticos
y de pandemia que han remecido a todos los paises sin distincion y con ello, también se
han visto afectadas las pymes producto de las cuarentenas prolongadas que les impide el

normal desarrollo de sus labores.

Es por ello que se busca la manera de fortalecer los cambios experimentados, se
requiere la incorporacion de un procedimiento de trabajo en conjunto con un plan de
gestion estratégico, este cambio se puede llevar a cabo con el apoyo de un Auditor que
les permita observar desde otra perspectiva el funcionamiento de la pyme y sus procesos
internos, de esa manera alcanzar la eficacia y eficiencia tan esperada, con ello cimentar

su gestion y hacerla mas competitiva y dinamica en el tiempo.



CAPITULO |

DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema y Pregunta de Investigacion

1.1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad de la industria 4.0, con avanzadas tecnologias, las personas estan
buscando independizarse y generar sus propios ingresos, manejar sus propios horarios y
obtener mayor libertad, a partir de servicios que implican en crear mayor utilidad y valor
agregado a lo que hacen, y no depender de un externo.

Es por este motivo, que la inexperiencia del emprendedor implica cometer errores
como el perder el enfoque en el core del negocio o servicio que brindan, siendo el dueio
de la PYME un empleado multidisciplinario, el cual no se especializa en ninguna area en
especifica, ya que abarca todas las aristas de una PYME. En algunos casos se puede
encontrar una cantidad minima de trabajadores, los cuales también elaboran diversas
actividades, como por ejemplo: el recepcionista de una PYME, este cumple la funcién de
recepcionista, analista, contador, cobranza y otros cargos mas, en el cual quizas no sean
de su expertiz y no tiene conocimientos concretos de cobranza, contabilidad y
administracion, ya que cumple varios cargos a la vez, sumado a su contrato que es

recepcionar.

1.1.2 Pregunta de Investigacion

Se busca dar respuesta a las preguntas de Investigacion ¢Es necesaria la
implementacion de un sistema de control Interno en una pyme?, ;Afecta a una pyme la
falta de control? Por qué quiebran las Pymes? La investigacion busca demostrar la
importancia que puede significar el contar con procesos definidos, en pos de mejorar la

eficiencia y eficacia de las labores que dan origen a la misién de la empresa.
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1.2 Justificacién de la Investigacion

A partir de la problematica a investigar, se quiere demostrar la necesidad de contar
con un apoyo objetivo en el control estratégico en las pymes, que les permita contar con
la visién del funcionamiento y control, con ello evitar su colapso y posterior cierre de sus

funciones.

Ayudar a mejorar la calidad de los servicios a través del lineamiento de sus procesos
y que estos se encuentren acorde a los objetivos generales e individuales de la entidad,
permite demostrar la importancia que tiene una estructura organizacional mas robusta y

fortalecida en su manejo y control.

1.3 Hipotesis

Las Pymes que son administradas y dirigidas por sus duefios, en la mayoria de los
casos se ven enfrentadas al colapso por falta de delegacion de funciones o de preparacion
especifica de sus duefios en el manejo administrativo, se considera que el conocer del giro
del negocio es suficiente para enfrentar cualquier inconveniente que se les presente, sin
duda, jasi podria ser!, si solo fuera esa la unica labor a sobrellevar, ademas, deben cumplir
con la atencion de los clientes, entrega de 6rdenes de servicios , visitas a terreno, compra
de repuestos, cotizaciones, importaciones de repuestos y equipos, solo por mencionar
algunas de tantas otras acciones que se deben cumplir, lo que significa, una sobrecarga
de labor para que cumpla el duefo sin un apoyo adecuado, perdiendo enfoque al core de

la empresa.

11



1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Entregar a la pyme Varitec Electronica Limitada, propuesta de implementacion de

Auditoria de control Interno.

1.4.2 Objetivo Especifico

1. Elaborar encuesta para obtener indicadores de medicion del comportamiento de las
pymes de servicio técnico industrial.

2. Evaluar y estudiar resultados para proponer plan de implementacion Auditoria de
control interno en las pymes de servicio técnico industrial.

3. ldentificar la necesidad de implementar en una pyme de Servicio Técnico Industrial un
control de auditoria interna.

4. Validar los resultados contrastando los resultados de la encuesta vs. Propuesta de

auditoria de control interno aplicada a la Pyme Varitec Electronica Limitada.

1.5 Variable de Estudio

Falta de control interno en las PYMES, la cual se aplicara en estudio en una pyme

de servicio técnico industrial.

12



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Definicion de Pyme

El servicio de Impuestos Internos' (Sll) en conjunto con el ministerio de Economia
nos entregan una descripcion para reconocer las Pequenas y Medianas empresas
(PYMES) indicando: “La normativa vigente del Sl desde el afio 2015. Clasifica las empresas de
acuerdo al nivel de ventas. Considera como Empresas Pequefias a las que venden entre UF2.400
y UF 25.000 al anio y como Empresas Medianas las que venden mas de UF 25.000 al afio, pero
menos de UF100.000. Esto implica que en términos de ventas anuales se define como PYMES a
las empresas que se encuentran en el rango de UF2.400 a UF100.000. Aspectos propios de este
tipo de contribuyente. Dentro de este grupo se pueden considerar: Comercio, Industria, Hoteles y

Restaurantes, entre Otros”.

GRAFICO 1: Empresas segun tamafio

459 voe 45% 449
. = _ I I
ande Media Peque M

Fuente de Elaboracion en base ELE-4 y ELE-52

1 Servicio de Impuestos Internos (SII) organismo fiscalizador y controlador de los Impuestos en Chile
2 Encuesta Longitudinal de Empresas (ELE), Ministerio de Economia, Fomento y Turismo
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2.1.1 ;Cual es el universo de Pymes en Chile?

En los registros electronicos de sociedades (RES) conocido como empresas en un
dia, desde el 1 de mayo de 2013 al 31 de enero de 2021, sefiala que se han constituido
938.104 sociedades.

El ministerio de Economia Fomento y Turismo sefala la distribuciéon de las
empresas segun su tamano, el criterio de agrupacion segun ventas, sefalando “las
microempresas registraron ventas anuales entre 500 y 2400 UF durante 2016; las pequefias, entre
2.401 y 25.000 UF; las medianas, entre 25.001 y 100.000 UF, y las grandes, 100.001 o mas”

La figura N°1, representa el universo de empresas en Chile al 2017, se observa el
universo de Microempresas de un 44% y pequefias empresas con un 46%, donde se
desarrolla la mayor fuente de trabajo, razon suficiente para fomentar la estabilidad laboral
de las pymes, siendo estas las que generan mayor empleabilidad.

2.2 COMO NACE LA AUDITORIA INTERNA

Los primeros indicios que se pueden reconocer del control interno como tal,
proviene de la expansion del desarrollo industrial y comercial, donde los productores idean
formas o0 mecanismos de supervision y control a sus trabajadores y operaciones, actividad
realizada por los suefios del negocio, las operaciones fueron aumentando y complejizando
su control y el duefio no puede continuar realizando dicha labor.

Santillana, Juan (pag. 4, 2013) “crear un nuevo sistema, por delegacién, de supervision y

revision para que el duefio o administrador extendiera su control’

2.2.1 Definicion de auditoria interna

El colegio de Contadores de chile en su norma N°6, nos entrega la definicion de
Auditoria Interna y de Gestidbn como, “La auditoria interna y de gestion es una actividad
independiente y objetiva de aseguramiento y consulta concebida para agregar valor y mejorar las

operaciones de una organizacion.”
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La lIA3 (The Institute of Internal Auditors), nos entrega la definicion de Auditoria
interna como, “La Auditoria Interna es una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y
consulta, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de una organizacion. Ayuda a
una organizacion a cumplir sus objetivos aportando un enfoque sistematico y disciplinado para
evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de gestion de riesgos, control y gobierno”. Ademas,

la IlIA nos entrega el cédigo de ética para la practica de la profesion.

2.2.2 Caracteristicas de la Auditoria Interna

La auditoria interna nace como un apoyo a la auditoria externa y en sus origenes
estaba enfocada en procesos de resguardo contable financiero, los que fueron derivando
a otras areas de apoyo a las empresas, dentro de las cuales se encuentra el control interno,

siempre enfocados en las grandes empresas.

2.2.3 Principales funciones que cumple un auditor interno

Un auditor interno debe hacerse cargo de varias funciones, las mas esenciales:

e Evaluar y revisar que el sistema de gestion de calidad de la empresa se encuentre
alineado con los requerimientos establecidos.

e Recomendar y proponer soluciones para mejorar y corregir errores.

e Priorizar acciones de optimizacion.

e Establecer politicas y procedimientos internos bajo un criterio objetivo.

e Implementar y evaluar las politicas para actualizar y renovar acciones de mejora.

e Dotar de vision para alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion.

3 El Instituto de Auditores Internos (llA) por sus siglas en inglés (The Institute of Internal Auditors), es una organizacion fundada en
1941, especializada y conocida mundialmente por promover la profesion de los auditores internos, partiendo de la formacion y
actualizacién continua para el desarrollo de la profesion.

15



2.2.4 Elementos del control Interno

Los Elementos del control interno tiene relacion con la planificacion y ejecucion de
las labores de manera protegida y confiable, para ello se debe tener conocimiento cabal

de la conformacion de la mision de la pyme segun a las normas vigentes.

2.2.4.1 Autoridad y responsabilidad

Toda pyme debe contar con un procedimiento de labores que estipule claramente
cual es funcion por desarrollar por cada integrante
2.2.4.2 Definicién de deberes

Las funciones deben estar bien delimitadas para que los trabajadores que realicen

control no lo realicen simultaneamente y provocar duplicidad de informacion.

2.2.4.3 Comprobaciones y pruebas de independencia

La comprobacion entrega aseguramiento de las funciones, calidad de la
informacion, controlar costos y evitar deterioro de inventario.

No es prudente que un colaborador realice una funcién y se fiscalice a la vez,
evitando con ello la alteracion de la documentacidon y su veracidad, es por ello que los
procedimientos de control deben ser efectuados por una persona distinta a la que ejecuta

dicha labor.

2.2.5 Objetivos del control interno para Varitec Electronica Limitada

Disenar procesos de revision periodicas, mantener fortalecido los procesos de
control interno permite el fortalecimiento de las siguientes acciones:
a.- Velar por el cumplimiento de los servicios
b.- Garantizar el proceso de control de inventario

c.- Definicidon de actividades

16



d.- Asegurar el correcto registro de la informacion de los servicios

2.2.6 Marco para la practica profesional.

La IIA 'y su representacion en Chile IAIC (Instituto de Auditores Internos Chile), nos
entregan las normativas y principios éticos que le permiten al Auditor Interno el desempefio
de sus labores, facilita el compromiso que se asume con la labor para ser un aporte y
generar los cambios que la pyme necesita para fortalecer su desempenio.

Dentro de los principios éticos se encuentran, la Integridad, Objetividad,
Independencia, Responsabilidad y la Confiabilidad, siendo los mas relevantes para el

desarrollo de la auditoria.

2.3 Analisis FODA a la empresa de Servicio Técnico Industrial

El acronimo de los términos Fortaleza, Debilidad, Oportunidad y

Amenazas consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y
débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una
organizaciéon, asi como su evaluacion externa, es decir, las

oportunidades y amenazas.

También es una herramienta que puede considerarse sencilla y que permite obtener

una perspectiva general de la situacion estratégica de una organizacion determinada.

Thompson y Strickland (1998) establecen que el analisis FODA “estima el efecto
que una estrategia tiene para lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la

organizacion y su situacion externa, esto es, las oportunidades y amenazas”.

Para Porter (1998), “Las fortalezas y oportunidades son, en conjunto, las capacidades,

esto es, los aspectos fuertes como débiles de las organizaciones o empresas competidoras”

17



Para Idalberto Chiavenato (2003) “E/ analisis FODA es un instrumento de planificacion
estratégica, por lo general se usa como parte de hacer una exploracion del entorno, que ayudan a
identificar los factores externos que deben ser previsto, y los factores internos (fortalezas y
debilidades, es decir) que necesitan ser planificadas en la determinacién de que una empresa debe

ir en el futuro.”

2.4 COSO para el control Interno.

En el afio 1992 se publico la primera version COSO y desde ese

momento fue el referente que entrega una vision amplia de los

posibles riesgos, ya que este marco permite alinear las acciones

: y objetivos, permitiendo mejorar el desempeio y la supervision
lo que ayuda a tomar mejores decisiones y cumplir las metas.

COSO, esta conformada por cinco organizaciones profesionales:

Asociacion Americana de Contabilidad (AAA)

Instituto de Contadores Publicos Certificados (AICPA)

Asociacion Internacional de Ejecutivos de Finanzas (FEI)

Instituto de Contadores Gerenciales (IMA)

Instituto de Auditores Internos (I1A)

El Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treadway (coso) dice:
“COSO esta dedicado a proporcionar un liderazgo reflexivo a través del desarrollo de marcos

integrales y orientacion sobre el control interno, la gestion del riesgo institucional y la disuasion del

fraude, con el fin de mejorar la eficacia de la organizacion”.
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2.4.1 Los 5 componentes de COSO

. Ambiente de Control: tiene relacién con la estructura, las politicas administrativas,

ética institucional y las relaciones de jerarquia, la autoridad y responsabilidad; asi
como la integridad, los valores.

Evaluacion de Riesgos: los riesgos se identifican y se analizan, de acuerdo a la
probabilidad de impacto y frecuencia, para conocer sus posibles consecuencias en
caso de que se presenten.

Actividades de Control: politicas y procedimientos que trazan las acciones
adecuadas para gestionar los riesgos, tomar decisiones que favorezcan la
operacion.

Informacion y Comunicaciéon: enfoque sistémico y regular que asegure el flujo de
informacion.

Monitoreo: sirve para comprobar la efectividad del control interno.

2.4.2 Elementos de control Coso:

El Entorno de control estd compuesto por el comportamiento que se mantiene

dentro de las empresas e incluye aspectos como:

1.

N o o bk~ e Db

Estructura organizacional

Politicas administrativas

Etica Institucional

Valores de la compaiia

Filosofia administrativa

La delegacion de responsabilidades

Los reglamentos y manuales de procedimientos.
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2.4.3 Norma de desempeiio 2100

La IIA, define la norma de desempefio segun la Naturaleza del trabajo, indicando
“La actividad de auditoria interna debe evaluar y contribuir a la mejora de los procesos de gobierno,
gestion de riesgo y control, utilizando un enfoque sistematico, disciplinado y basada en riesgo. La
credibilidad y el valor de la auditoria interna mejoran cuando los auditores internos son proactivos

y sus evaluaciones ofrecen nuevas perspectivas y consideran impactos futuros”.

2.4.3.1 Propésito de la norma de desempeiio 2100

Definir principios basicos para el desempefio de la labor de auditoria interna.
Establecer las bases para la evaluaciéon del desempeno de la auditoria interna.
Fomentar la mejora de los procesos de auditoria que permite ir en el camino de la

mejora continua.

2.5 Alcance

El alcance en el control Interno es alinear los procesos con la mision de la empresa de
servicio técnico, controlar:

- Los riesgos

- Cumplimiento de los procesos de servicio

- Control de registros adecuados de equipos en proceso de reparacion

- Promover las capacitaciones

- Promover el autocontrol, autogestion y autorregulacion

2.6 Empresa en estudio, Varitec Electréonica Limitada

2.6.1 Reseia historica de Varitec Electronica Limitada

Varitec Electronica se funda en el afio 2002 conformada por un equipo que desde
1994 se desempefiaba tanto en apoyo técnico, puesta en marcha, programacion y
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reparacion en el area de control. Esta experiencia permitié que, a la llegada de Danfoss a
Chile, nuestra empresa se convirtiera en uno de sus primeros partner autorizados.

Cuenta con profesionales ingenieros de la Universidad de Santiago y Universidad
Federico Santa Maria, quienes han ganado prestigio dentro de las PYMES de servicio
técnico especializado en tableros y variadores de frecuencia.

Hoy en dia y con mas de 20 afios de experiencia en el area de control industrial
Varitec Electronica ha crecido desarrollando proyectos de automatizacion de toda indole,
velando por entregar soluciones integrales a las necesidades del cliente, ventas y
asesorias en equipamiento eléctrico, asi como también brindando un servicio técnico de
primera calidad con un equipo profesional, entusiasta y altamente capacitado para entregar
excelencia a cada cliente.

Varitec Electrénica cuenta con clientes de gran prestigio, tales como: Colun, CCU,

Minera El Teniente, Soprole, Carozzi, Edificios corporativos y otros.

2.6.2 Organigrama de Varitec Electrénica Limitada

llustracién 1 : Organigrama Pyme

GERENTE

Fuente: Elaboracién propia

TECNICO 2 TECNICO 3l TECNICO 4 @ TECNICO 5

Actualmente Varitec cuenta con 1 Gerente General y 5 técnicos de apoyo, en conjunto a 1
secretaria que se incorpora luego de las sugerencias de delegacion de funciones
entregadas, para mejorar los servicios entregados sin un apoyo en la labor de su duefio.
Por lo que se dedica a organizar y programar las labores de mantenciones, y actividades
semanales.
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2.6.3 Su Misién

“Entregar en forma clara y oportuna todo nuestro conocimiento y apoyo técnico,
asegurandonos de cumplir y superar las expectativas a las mas diversas necesidades de cada uno

de nuestros clientes”.

2.6.4 Su Vision

“Ser una empresa lider, reconocida y respetada, que el buen cometido de nuestro trabajo
sirva para ganar la confianza de nuestros clientes y que asimismo encuentren en nosotros un gran

aliado en todos sus proyectos”.

2.6.5 Servicio Técnico

“Servicio Técnico Danfoss, Con mas de 20 afos trabajando en servicio técnico, Varitec
Electrénica ofrece mantencion y reparacion de variadores de frecuencias y partidores suaves

Danfoss en todas sus lineas, ya sea en terreno o en nuestras instalaciones”.

2.6.5.1 Tableros Eléctricos

“Siendo el tablero el cerebro de cada sistema de control, es integral para nuestra empresa
entregar la mejor solucion velando por cada necesidad del cliente”

Permite la automatizacion en el suministro de agua, en edificios o plantas de
elaboracion, ademas, estrega el movimiento coordinado en tiempo y velocidad a las lineas

de produccién, facilitando la labor en los sistemas de produccion en cadena.

2.6.5.2 Verificaciéon de Flujometro Siemens

“El SITRANS F M Verificator es un avanzado instrumento para la realizacion de complejas
pruebas de recepcion y potencia basadas en los exclusivos principios patentados de Siemens. El
proceso comprueba no solo las condiciones de funcionamiento del Flujometro, sino también su

concordancia con los datos técnicos, incluida la integridad magnética del sensor. La prueba de
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recepcion completa dura solo 15 minutos y se realiza de modo completamente automatico

directamente en terreno o en nuestras instalaciones”.

llustracion 2: Instrumentos de Verificacion

Fuente: Extraido de la pagina de Varitec

2.6.5.3 Anadlisis de Calidad de Energia

“El anélisis se aplica con el fin de evaluar los problemas de calidad eléctrica:
transitorios, armonicos, regulacion de voltaje, consumo, correccion de factor de potencia,
revision del sistema de tierras y fluctuaciones dinamicas de voltaje, para determinar la

forma en que estos problemas afectan al sistema y como solucionarlos”.

llustracion 3: Instrumento de Medicion

Fuente: Extraido de la pagina de Varitec
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2.6.5.4 Mantenimiento Preventivo

“El mantenimiento es quizas el factor mas importante para asegurar la vida util tanto de
equipos como variadores y partidores suaves, asi como en sistemas de control en salas de
bombas, es por esto que, a traves de contratos de mantencion nuestra empresa se encarga de su

mantencioén en terreno o nuestras instalaciones segtin sea necesario”.

llustracioén 4: Imagen areas de trabajo

Fuente: Extraido de la pagina de Varitec

Conocida la industria y empresa a estudiar, se procede a detallar la investigacion y
metodologias que se utilizaran para proponer a dicha empresa, un entregable de propuesta

de implementacion de Auditoria de control Interno.
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CAPITULO Il

DISENO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de Investigacion

El propdsito de este estudio basado en un método mixto secuencial descriptivo sera
explorar cualitativamente una muestra pequefia y luego determinar si los hallazgos se
pueden replicar en una muestra mas grande.

La primera fase del estudio sera una exploracion cualitativa con recoleccién de
datos a través de entrevistas y observaciones realizadas a los 5 eléctricos del servicio
técnico industrial.

A partir de estos hallazgos cualitativos iniciales, se desarrollaran evaluaciones que
se puedan implementar en una muestra mas grande, mediante una encuesta, para probar
la necesidad de un control interno. La encuesta se aplicara en la Fundacién Cristo Educar,
entidad de capacitacion en oficios a nuevos emprendedores, se tomara una muestra de 30

emprendedores del area eléctrica.

3.2 Alcance de la Investigaciéon

El alcance del presente estudio radica en estudiar, analizar, clarificar y determinar
la fuente primordial del problema que conlleva manejar y administrar una PYME, la cual se
determinara en base a estudios previos de autores reconocidos y encuesta efectuada a
emprendedores que poseen pequefias y medianas empresas, que no poseen gran numero

de trabajadores y no existe una mayor jerarquia en delegacion de tareas.
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3.3 Diseio de la Investigacion

El estudio esta basado en un enfoque mixto exploratorio secuencial, utilizando
técnicas de entrevistas, observacidn y encuesta, para dar posteriormente una respuesta a
la pregunta de investigacion.

Se procede al analisis de los datos recopilados y vinculados para la obtenciéon de

resultados que se reflejan en la fase de interpretacion, procesamiento de datos y

Cuadro 1: Proceso de la investigacion
INVESTIGACION
CARACTERISTICAS |* ENFOQUE MIXTO
v
NO-EXPERIMENTAL] »[CUANTITATIVO
SECUENCIAL X y "
PLORATORI L ICA
- . .
IDENTIFICA ENTREVISTA [Cosservacion | [ Encuesta
»|__ VARIABLE |+ INSTRUMENTO
CUESTIONARIO
MUESTRA MUESTRA
PROBABILISTICA INTENCIONAL
TECNICOS EMPRENDEDORES|
PROCESAMIENTO
DE LA
INFORMACION

Fuente: Elaboracién propia

3.4 Diseno del Control Interno

El control interno se disefia e implementa con el proposito de brindar una seguridad
razonable para que una pyme logre alcanzar sus objetivos en el corto, mediano y largo
plazo, en ese sentido se dice que el control interno es solamente un medio orientado al
logro de los objetivos relacionados con la eficiencia y eficacia de sus operaciones, ahora
las operaciones también nos hablan de objetivos de informaciéon que puede ser financiera
y no financiera.

Cuando se habla de seguridad razonable es porque no es absoluta qué quiere decir
eso que hay ciertas limitaciones que son inherentes, son propias de la gestion del

negocios.
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3.5 Diferencias entre Control Interno, Gerencia de Operaciones y Gerencia General

Cuadro 2: Diferencias

‘ Control Interno

Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Implementacion:

Estd basado mas a una empresa
departamental

Es el Maximo responsable de la
direccion de la empresa

simple y flexible

El gerente de operaciones esta

procedimientos

claros al servicio de la instruccioén, del Funciones
Organizar, Planificar,
Gerente General o Directivos Supervisar
Objetivos: Superiores. Administracién de recursos
obtener informacidn
confiable Conduccidén estratégica

Eficiencia de las
operaciones

Este se rige por las directrices emanadas del
Departamento de control interno y sus
normativas.

Toma de decisidon

Adhesién a las
politicas de la

empresa Motivar
Personal

Comprometido Supervisar
Funcion Mediar

Proteger a la
empresa de cualquier
anomalia

Sus Componentes:

Este modelo de direccidn se ve
en Medianas y Grandes
Empresas

Ambiente de control

Ya que se caracteriza por
entregar instrucciones en
cascada.

Evaluacién de riesgo

Sistema de
informacion

Procedimiento de
control

Procedimiento de
Control

Procedimiento
preventivo

Procedimiento de
deteccidn

Fuente: Elaboracidn propia
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El control Interno puede ser implementado en cualquier entidad, grande o pequeia, sin

importar el giro del negocio, es de facil adaptacion.

3.6 Contexto

Se realiza durante el segundo semestre del afio 2021 un estudio a la Pyme de
Servicio Técnico Industrial, Varitec Electronica Limitada, ubicada en Santiago, comuna de
Quilicura, con un grupo humano de 5 técnicos mas su dueno, se gestionaron visitas 1 o 2
veces por semana en distintos horarios para observar la labor y realizar entrevistas, luego
con el material recolectado se realiza una encuesta a los emprendedores que participan
de un programa de capacitacién en el area de Electricidad domiciliaria, con lo que se
contrastara con las observaciones y entrevista para lograr una confirmacion o invalidacion

del alcance.

3.5 Operacionalizacién de las Variables
3.5.1 Analisis Foda de la Empresa de servicio técnico industrial.
El analisis se desprende de las observaciones realizadas en terreno en distintos

horarios y dias de la semana, logrando como resultado el comportamiento de la pyme de

Servicio Técnico posee en relacion a su entorno.

3.6 Poblacién y Muestra

Se realiza una entrevista y observaciones en la pyme Varitec Electrénica Limitada

a los 5 eléctricos del servicio técnico industrial y con los resultados se elabora un
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cuestionario de 3 preguntas para ser aplicado a un universo de 38 emprendedores del area

electricidad domiciliaria en proceso de capacitacion.

3.7 Recoleccién de Datos

Se recoge los resultados de las encuestas realizada de manera individual a cada
Técnico de la Pyme de Servicio Técnico Industrial, ademas, se realiza una encuesta via
formulario Google a los emprendedores en proceso de capacitacion, formulario que arroja
porcentaje de la muestra por cada respuesta recibida.

Encueta, entrevista y observaciones seran contrastadas para desarrollar una

conclusion al estudio.

3.8 Plan de Analisis
Los resultados de los analisis permiten disefar un cuadro resumen de las

observaciones realizadas a la Pyme de Servicio Técnico Industrial

Cuadro 3: Analisis FODA al Servicio Técnico

FORTALEZAS DEBILIDADES
- Tecnicos especializados - Demora en la entrega de Servicios
- Tecnologia actualizada - Falta de materiales
- Variedad de productos - Fallaenlaimportacién de productos
- Posicionamiento de la marca - Falta de control enel servicio

- Imagen conocida

- Satisfaccion de los clientes - Falta de seguimiento de los servicios

- Atencidn a lo largo de todo Chile - Demora en lallegada de importaciones

- Buenaimagen Cliente Proveedor - Recepcidon de mercaderias en mal estado
- Servicio en terreno - Estabilidad del pais

- Asistencia oportuna - Alza valor del ddlar

Fuente: Elaboracién propia

Resultado de la entrevista realizada a cinco proveedores de Varitec Electronica

Limitada.
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Entrevista 1: Proveedores Servicio Técnico
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si |no| si |no| si [no| si |no| si [no
éVaritec cumple con los pagos en plazo?
Varitec, emite Orden de Compra
Varitec ¢ pueden hacer cambios de productos? X
¢Su empresa cuenta siempre con stock de productos? X X X X %

Fuente: Elaboracion propia

Resultado de la entrevista realizada a cinco clientes de distintos puntos del

pais en relacion a los servicios entregados por Varitec Electrénica Limitada.
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Entrevista 2: Clientes Servicio Técnico
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si |no| si |[no| si |no| si |no| si |[no
éVaritec realiza servicios en terreno? X X X X X
Varitec, écumple con los plazos de entrega? X X X X X
Varitec ¢ Garantiza los servicios? X X X X X
Varitec éLes otorga Créditos? X X X X X

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Procesamiento de Datos

Las entrevistas, Observaciones y encuesta aplicada permiten realizar un paralelo
entre la Pyme de Servicio Técnico Industrial y los Emprendedores que se encuentran en
proceso de capacitacion, permite analizar la necesidad de implementar un control interno

que ayude a las pymes a fortalecer sus procesos.
Cuadro 4: hoja de hallazgos

Hallazgo Causa Recomendacion
Faltade Manual de Procesos Exceso de confianza enla induccion inicial |Realizar un manual acorde a las necesidades  claro y realizable
Inexistencia portocolos administrativos  {Falta el personal de esta drea Incomorar porsonal en esta area como apoyo ala administracion
Faltade incentivos al persona Personal mal distribuido en sus labores  |Sobrecarga horaria solo para algunos técicos
Falta de delegacion de labor administrativa |No se cuenta con el cargo Seleccionar persona con conocimiento administrativo contable

Fuente: Elaboracién propia

Del analisis realizado a la Pyme de Servicio Técnico Industrial, segun el FODA
(cuadro N°2), se reconocen algunas variables que permite realizar recomendaciones en el
area de estudio en particular, lo relacionado con el orden administrativo y control, es por
ello la relevancia en un control interno que permita a las pymes organizarse y controlar su
labor, el orden que asuman, les ayudara a mantener su actividad sin riesgos.

El empoderamiento es una herramienta del control de gestion, que puede ser un
gran aliado en una Pyme, permitiéndole a su duefio delegar y distribuir funciones
uniformemente, alcanzar con ellos las metas planteadas al inicio de cada proceso, ya sea
semanal o mensual.

El permitir que el personal se sienta autbnomo en su labor es de gran ayuda, les
permite desarrollar sus ideas y sentirse un aporte para la Pyme en la busqueda de

soluciones y optimizacion de su labor.
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Dentro de sus deberes se encuentra la retroalimentacion con la que debe senalar
porque se tomdé una u otra solucidn, entender que todas las areas se someteran a
evaluacion de procesos para anteponerse con ello a las posibles situaciones que causen
un colapso y poder prevenir antes de que ellas ocurran, trabajar en conjunto con el duefio

para mantener una mejora continua de los procesos.
GRAFICO 2: Entrevista Proveedores

Entrevista Proveedores

2,5
2
1,5 L
1 - L
0,5 . jl’ 1 I 1 NN 1 ’- L
: ! |
si no si no si no si no si no
Gravados Rhona S.A Vitel Vetoy Cia Rittal
Quevedo
H ¢ Cumple con los pagos en plazo? M i Emite prdenes de Compra?

¢Pueden hacer cambio de producto? ® ¢ cuentan siempre con Stock?

Fuente: Elaboracion propia

Segun la encuesta realizada a los emprendedores (encuesta N°1), se reconoce la
necesidad de la incorporacion de un sistema de control interno en una Pyme, quedando

en claro que no se requiere ser una empresa de gran tamafo para su implementacion.

4.1.1 ;Por qué quiebran las pymes?

Se reconocen varias variables que llevan a la quiebra a una pyme, dentro de las

cuales podemos enumerar las siguientes:

e falta de financiacion producto del manejo de sus flujos de efectivo.
e falta de procesos y control interno.

e falta de separacion de los fondos personales con los de la empresa
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e falta de planificacion de gastos y ahorros

e deficiencia del control administrativo y delimitacion de roles.

De acuerdo con las observaciones realizadas en la empresa Varitec Electronica

Limitada, se podria incluir la variable del agotamiento, ya que su duefo esta

sobrecargado de labores que no le permite realizar de manera 6ptima el control de su

pyme.

Generalmente las pymes no alcanzan su etapa de madurez, normalmente cuando

se busca realizar ahorros en areas erradas, la no contratacion de personal

administrativo es una de ellas sobrecargando la labor del duefio.

En encuesta realizada a estudiantes de la Fundacién Cristo Educa y su analisis del

¢, Por qué quiebran las pymes? Se observé del universo de respuestas obtenidas un

65,80% percibe que las pymes quiebran por dificultades econdémicas y solo el

13,20%reconoce la importancia de la delegacion de funciones.

Tabla 1: Resultados

¢ Por qué crees que quiebran las Pymes?

Dificultad econémica Falta de personal Falta delegacion de
calificado funciones
65,80% 21,10% 13,20%

Fuente: Elaboracién propia

GRAFICO 3: ¢ Por qué quiebran las Pymes?
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personal
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GRAFICO 4: Entrevista Duefios de la Pyme

falta delegacion
de funciones
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Encuesta Dueifio Pyme Servico Técnico

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
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30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

dificultad economica

Fuente: Elaboracion propia

Falta de personal calificado

Tabla 2: Tabla de resultados

falta delegacion de
funciones

¢ Por qué crees que quiebran las Pymes?
Dificultad Falta de personal Falta delegacion de
econdmica calificado funciones

68,50% 11,20% 20,30%

Fuente: Elaboracién propia

A diferencia de los estudiantes en capacitacion eléctrica, el duefio de la Pyme de

Servicio Técnico Industrial reconoce la dificultad que se le presenta en la delegacion de

funciones, observando su estructura organizacional, se advierte la ausencia de personal

administrativo que le colabore en la realizacion de este tipo de funciones.
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GRAFICO 5: ;Por qué no se implementa el Control Interno?

Encuesta Estudiantes
70.00%

60.00%
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20.00%

Costo Falta de personal

Fuente: Elaboracioén propia

4.2 Resultados

Se analiza tanto las encuestas, como los resultados de las entrevistas, lo que
confirma y refuerza las observaciones, las grandes delimitaciones que llevan al colapso a
las pymes son principalmente la falta de financiamiento, pero aun mas grave es el nulo
control interno, no basta solo con la induccion de ingreso, las normas de procedimiento
interno, estos deben estar escriturados y deben ser reforzados continuamente.

Ademas, las politicas y procedimientos que deben ser incluidos, son respaldados
con los componentes que nos entrega COSO, comenzando por la implementacion de
acciones para enfrentar los riesgos y orientar el alcanzar los objetivos, proporcionando a
la Pyme, las actividades de control que se relacionan mayoritariamente con las politicas y

procedimientos, reconociendo con ellos la necesidad de mejora en los siguientes procesos:

1.- Autorizacion acorde con el grado de responsabilidad delegada.
2.- Delimitacién clara de las responsabilidades.

3.- Control periddico
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4.- Documentacion de los procesos y sus modificaciones

5.- Validacion vy verificacion del desempenfio individual.

Una vez incorporado los cambios se podra observar y documentar los cambios
experimentados por la pyme, estos pueden servir de referente para otras empresas sin
importar su tamano.

Se espera poder aportar una vision para las pequefas organizaciones en pos de
una mejora en el manejo de sus roles, permitiendo asi, distribuir las funciones de manera
equitativa y con ello liberar en gran medida a su duefio de cumplir €l solo una gran labor
que absorbe gran parte de su tiempo, no dejando el necesario para generar mayores

fuentes de ingreso o simplemente mantener el control con mayor perspectiva

4.3 Implementacién de observaciones y sugerencias planteadas en empresa

Varitec Electronica

Efectuado el analisis de encuesta a emprendedores, se visualiza que varios
conceptos se relacionan con la operacion actual de Varitec Electrénica, por lo que se
efectua Check List en procedimientos y se propone implementar puestos no relacionados
al core de la empresa para visualizar avances en un mes de puesta en blanco del proyecto
planteado, el cual considera la incorporacion de un puesto para una persona de apoyo,
una vez considerada su incorporacion se realiza la siguiente organizacion de labores la

que consto de:
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llustracion 5: Implementacion

Labores Gerente:

v Crear nuevos negocios y alianzas
¥ Visitar potenciales clientes
¥ Wisitar clientes premium

Labores Técnicos:

v Revisary reparar equipos gue llegan a la central
¥ Wisitar servicios de emergencia
v Efectuar mantenciones preventivas y correctivas

Labores secretaria:

Contabilidad

Administracion

Logistica

Cobranza

Organizacion de labores semanales ¥y mensuales de técnicos
Programacion de rutas para técnicos

Becepcinnar equipos

Elaborar facturas y ordenes de compra

Atencidn al cliente

AR AR RN

Fuente: Elaboracién propia

4.3.1 Sugerencias a empresa a partir de Check list

Tras visualizar la alta cantidad de labores en la secretaria para ahorrar costos en la
empresa, pero disminuyendo la fluidez y efectividad de sus labores, se propuso a la
empresa:

a. externalizar el area contable, quien efectua declaraciones de impuesto
mensuales, renta, balances y otros.

b. contratar apoyo con estudiante en practica en tiempos de alta demanda,
quien se debe encargar de programacién de rutas de los técnicos, recepcion
de equipos y organizacion de labores semanales y mensuales de los técnicos

segun prioridad que tengan por contrato con cliente.

Lo cual implica que la secretaria tenga enfoque unico y exclusivo a la atencién al
cliente, elaborar facturas y OC solicitadas por el cliente y la administracion de las labores
del contador y asistente en practica, no impactando significativamente la utilidad de la

empresa, sino que agiliza la atencion al cliente y labores primordiales de la secretaria.
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Para tener un indicador de servicios, se elabord una encuesta antes y después de las

modificaciones planteadas a 3 clientes Premium: Colun, CCU, El Teniente.

- Encuesta antes de la implementacion:

Encuesta 1: ;Calidad del Servicio?

Calidad de servicio

¢Qué es lo que menos le gusta en la atencién por la empresa? *

tiempo de respuesta servicios de emergencia
tiempo de gestion de documentacién

tiempo atencion call

otro

Bienvenid@s, estamos trabajando para mejorar la calidad de servicio, por lo que le solicitamos a nuestros clientes puedan ayudarnos con su
percepcion y experiencia

Fuente: Elaboracién propia

Obteniendo los siguientes resultados:

Cuadro 5: Resultados

1. ;Qué es lo que menos le gusta en la atencion por la empresa? * prg || .pdf | .xls | .esv

Namero de participantes: 3

- (0.0%): tiempo de respuesta
servicios de emergencia

2 (66.7%): tiempo de gestion de
documentacion

- (0.0%): tiempo atencion call Otro: 33,330

1 (33.3%): Otro

Respuesta(s) desde el campo
agregado:

- demora en recepcion de equipos
cuando se envian a reparacion en la

central tiempe de gestién de documentacién: 66.67¢

Fuente: Elaboracién propia
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Los resultados indican que los clientes han percibido el atraso de atencién por parte de
la secretaria que se encuentra con sobredemanda de tareas, lo cual implica en la mala
percepcion del cliente hacia la PYME.

Encuesta posterior a implementacion de cambio:

Encuesta 2: Apreciacion de calidad

Apreciacion de mejora en calidad de servicio

¢Usted ha percibido el mejoramiento y fluidez de la atencién al cliente?

I No

Listo

(cambiar)

Fuente: Elaboracién propia

Obteniendo los siguientes resultados:

Cuadro 6: Resultados percepcion

iUsted ha percibido el mejoramiento y fluidez de la atencion al cliente?

Numero de participantes: 3
- (0.0%): No
3 (100.0%): Otro

Respuesta(s) desde el campo
agregado:

- La atencion al cliente es mas
personalizada y da mayor tiempo a
hacer consultas y que respondan via
telefonica y no por correo, asi puedo
dar respuestas mas rapidas a mi
jefatura

- el poder contactarse y la atencion
es mas rapida

- mejoro bastante

Fuente: Elaboracién propia

Otro: 100.00%
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Revisando y comparando ambos resultados, del antes y después de la
implementacion de mejora, se aprecia y se logré que el Gerente de la empresa considere
contratar alumnos en practica en tiempos de mayor flujo de solicitudes a la secretaria, que
consta entre los meses de diciembre a marzo, y se delega por completo la contabilidad a
una persona externa, lo que implica en no quitar tiempo a secretaria en dias previos al

pago de impuestos y previsiones.
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CAPITULO V
DISCUSION Y CONCLUSION

5.1 Discusién

La propuesta de modificaciones implico en la nueva percepcion de los clientes
hacia Varitec, lo cual hace sentir al cliente mas importante, ya que le da la atencion que el
cliente siente que debe tener, y posee la asesoria necesaria para sus requerimientos en
tiempo y forma.

Un cambio en la delegacién de tareas y perfeccionamiento en las tareas
designadas resultan entregar y brindar un servicio especializado. Al estar en estudio de un
servicio y no un producto, la percepcion de la persona es variable, puede fluctuar en la
percepcion de un buen o mal servicio, ya sea por tiempos de respuestas o calidad del
servicio, lo que implica en un factor humano que no necesariamente es medible en una
escala, pero si se puede hacer sentir al cliente con la importancia necesaria.

Al sentirse conforme y a gusto un cliente, puede mejorar el prestigio de la empresa,
como puede provocar un efecto contrario, es por este motivo que el factor humano y
labores internas estén bien definidas dentro de la estructura y jerarquia laboral, con los
especialistas segun el perfil necesario.

Se desprende de la encuesta realizada (anexo1): los emprendedores hoy estan
conscientes de la necesidad de un control Interno, lo ven como un costo elevado de
enfrentar para sus primeros afios de existencia, el presente estudio busca mostrar que
la implementacién de un sistema de control se debe incorporar desde los inicios, siendo
estaherramienta la que les ayudaria a enfrentar los cambios y anticipar las crisis,
permitiendo planes de mejora continua.

Al estar su duefio sobrecargado de labores administrativas no le permite realizar
gestion dentro de su empresa, el realizar delegaciones de funciones le facilitaria su
accionar y proyeccion de empresa ya que de las entrevistas realizadas a los
proveedoresesta pyme se encuentra bien catalogada, de la misma manera dentro de
sus clientes, solose observo un retraso dentro de las importaciones las que se debe a
la contingencia mundial de la pandemia y sus clientes con algo de inconveniencia logran

entender la dificultad que se presenta para dar cumplimiento a sus requerimientos.
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Una planificacion adecuada podria dar respuesta a sus dificultades
organizacionales, permitiendo lograr una mejor proyecciéon y anticiparse con mejores

procesos.

5.2 Conclusién
Concluido el trabajo de investigacion se observa las posibilidades de mejora que
sepuede obtener para las Pymes con la orientacion necesaria y oportuna. Los duefios
en primera instancia solo ven los costos que su implementacién pueda tener, lo que no

les permite reconocer los aportes futuros que esta inversion les reditue.

Con la visualizacién y analisis de un Auditor se pueden resolver las falencias que

toda pyme presenta, el orden, control y gestion de sus procesos internos.

Es relevante que las pymes sobrevivan y para ello es primordial incorporar en su
quehacer diario, la planificacién de labores, delegacion de funciones, orden estratégico,

delegacion y distribucion equitativa de responsabilidades acorde a las labores.

Dentro de las normas que rigen al Auditor, se encuentra la objetividad y el esmero
profesional, que permiten analizar, visualizar y anteponerse a los eventos que se
pudiesen presentar y uno de los objetivos de este estudio es dar respuesta a la
necesidad de implementacion de Control Interno y con ello ver si es factible evitar la
quiebra de las pymes. Podemos observar la relevancia que tiene este control en una
empresa de menortamano y entender que no se requiere contar con una gran cantidad
de empleados, si, reconocer que cada integrante de la pyme cumple un papel

fundamental dentro de la empresa.

Se deja abierta la posibilidad para futuros estudios y con ello poder demostrar la

importancia de capacitacién en control y administracion a los duefios de pymes y
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pequefios emprendedores.
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ANEXOS

Encuesta 3: Emprendedores en capacitacion

A.1 Encuesta a los Emprendedores, 38 participantes

1.- {Cree que es importante el Control
Interno dentro de una Pyme?

a.- si

b.-no

2.- ;Por qué no se implementa el control interno?
a.- costo
b.- no lo necesita

c.- falta de personal

3.- De contar con recursos suficientes, ¢ Implementaria el Control Interno?

4.- ; Crees que te puede ayudar un control interno?

@ No
@ Si

@ a- costo
@ b-- no lo necesita
@ c-falta de personal

@ Si
@ No
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5.- ¢(Crees que es importante contar con
personal calificado?

@® Si
@ No

6.- ¢, Por qué crees que quiebran las Pymes?
a.- Dificultades econdmicas y administrativas
b.- Problemas de delegacién de funciones

c.- Falta de personal calificado

@ a.- Dificultades econémicas y
administrativas

@ b.-- Problemas de delegacion de
funciones

@ c.- Falta de personal calificado

Fuente: elaboracion propia

® Si
@ No
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