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Resumen

El proyecto de investigacion tendrd como objeto de estudio la gestion de riesgos en
una empresa del sector turistico, ubicada en la ciudad de Bogota, con radio de accion en el
Departamento del Valle del Caucay las principales ciudades del pais, con el fin de mejorar
sus niveles de analisis de riesgo para disminuir los impactos financieros y operativos
causados por las desviaciones en sus controles en la era digital.

El problema a plantear consiste en que la empresa no ha optimizado los andlisis de
riesgo, lo cual le ha llevado a estar expuesta a impactos financieros, pudiendo ocasionarle
pérdidas financieras, interrupciones operativas y dafio a su imagen y reputacion por carecer
de un sistema de gestién robusto. EI marco tedrico aborda la importancia del sistema de
control interno en la era digital, mediante el modelo COSO Ill, y el triangulo del fraude en
el recaudo, al estudiar el flujo del proceso. Ademas, se describe el analisis del sistema de
control interno de la empresa por medio del modelo del COSO Ill. Se analizaron los
elementos clave del modelo: ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de
control, informacién y comunicacién y monitoreo.

El problema radica en la optimizacion de los andlisis de riesgo, que le permita
mitigar los impactos financieros derivados de la carencia de un sistema robusto de gestion
de riesgos, lo que la expone a posibles pérdidas financieras, interrupciones operativas y
dafio a su reputacion. Por otra parte, la asignacion de contratos en el area de ventas y el
manejo de efectivo, falsificacion de documentos, retencion indebida de dinero en el area

de recaudos; en otras areas, talento humano, mercadeo, proceso financiero y tic’s aplicando



el mapa de calor, lo que permitird proponer el fortalecimiento del ambiente de control,
mejorar la evaluacion de riesgos, implementar controles especificos, optimizar la
informacidn y comunicacion, fortalecer el monitoreo y adaptar el sistema de control interno
a la era digital. En resumen, el control interno es crucial para que las empresas prosperen
en el mundo digital actual. Es fundamental analizar a fondo las estrategias, procesos y
practicas de la empresa, proponer acciones de mejora especificas para robustecer su sistema

de control interno y evaluar la eficiencia de las acciones implementadas regularmente.



Palabras clave
Turismo: hace referencia al servicio que presta la organizacion en su oferta de
mercado

Ahorro: es la adquisicion del servicio a un buen precio siendo asequible para el
cliente Mitigacion: implementacion de estrategias para la reduccion de riesgos en cada una
de las areas.

Diagnostico: evaluacion de la organizacion e identificacion de sus procesos

Monitoreo: constante seguimiento al objeto o actividad en ejercicio

Evaluacién: resultados obtenidos a través de las operaciones, para su toma de
decisiones control: 6rgano padre de la implementacion en cada uno de los procesos internos
de la organizacion e objeto de estudio.

Tecnologia: herramienta informatica que contribuye a la sistematizacion del
trabajo Informacion: datos primarios y segundarios, que contribuyen a la formacion de la
hipétesis.

Matriz: herramienta utilizada para la identificacion de puntos criticos arrojando el
estado actual de un procedimiento.

Exploracién: metodologia que tiene como objetivo identificar cuellos de botella

Ensuefio: nombre de la organizacién

Era digital: entorno actual aplicando las nuevas tecnologias



Objetivos
Objetivo general:

o Analizar la gestion de riesgo dentro de los diferentes procesos
operacionales, reduciendo la probabilidad y el impacto de sucesos adversos en la era
digital de la organizacion.

Objetivos especificos:

> Hacer un flujograma de control interno de la organizacion objeto de
estudio y seleccionar un proceso, identificando el tridngulo del fraude en dicha
organizacion.

> Realizar diagnostico detallado del sistema de control interno de la
organizacion, en el sector turistico, teniendo enfoque en la era digital, evaluando
los componentes y principios de controles internos.

> Organizar tres riesgos existentes en cada uno de los siguientes
procesos financiero, clientes y mercado, talento humano y Tics. Analizando los
riesgos a traves de una matriz, estableciendo una base de informacién para la toma
de decisiones

> Implementar sistema de monitoreo de riesgos, recurriendo a la
evaluacion y ejecucion para cada uno de ellos, adicionando los riesgos de la

tecnologia e informacion en cada uno de los evaluados.
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Metodologia

Se trabajo un diagnostico de la realidad actual de los procesos de la organizacion
objeto de estudio aplicando flujogramas, triangulo de fraude, matriz de riego, cuestionarios
lo que ayudo a identificar los efectos y causas de los riesgos que se generan en el area;
financiera, talento humano, clientes y mercado, tics. Esto permitio tener una visualizacion
actual de los procesos para implementar planes de mejoras en sus falencias encontradas.

Se aplico el método hipotético-deductivo con sus caracteristicas cualitativas y
cuantitativas y mixtas. Arrojando informacién a partir de pruebas de hipdtesis
direccionadas. Dicha herramienta nos proporcioné informacion objetiva de cada area o
proceso, derivando de alli cada subproceso donde se identifican los riesgos mas relevantes,
observando el grado de falencia en cada uno de los controles, generando una alerta para la
plena identificacion del problema.

Mayoritariamente se empled la herramienta cuantitativa, midiendo asi cada uno de
los procesos y subprocesos de la organizacion. control de recaudo, compras, proceso de
talento humano, clientes y mercado, tics, a través de mapas de calor y matriz de riesgos
gue también es una herramienta mixta, la cual nos proporciona una medicién en ambos
casos, mas objetiva. La caracteristica mas metddica y objetiva fue la variable cuantitativa

La poblacién identificada para la toma de informacién fue los departamentos de
recaudos, talento humanao, tic’s, clientes y mercado.

Segun la metodologia de investigacion, se puede definir como investigacion

exploratoria.
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De acuerdo con Selltiz Claire (1980). Pueden ser: Dirigidos a la formulacion mas
precisa de un problema de investigacion, dado que se carece de informacion suficiente y
de conocimientos previos del objeto de estudio, resulta l6gico que la formulacion inicial
del problema sea imprecisa. En este caso, la exploracion permitira obtener nuevos datos y
elementos que pueden conducir a formular con mayor precision las preguntas de

investigacion.
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Reflexiones sobre las estrategias
Las herramientas se emplearon de forma acorde a la situacion y segun su alcance
y objetividad, entre las cuales implementamos los métodos cuantitativos y cualitativos,
ambos muy precisos e ideales. A través del flujograma, donde nos permitio visualizar los
cuellos de botella de cada proceso. El triangulo de fraude, donde la presion, la oportunidad
y racionalizacién nos muestran el grado de riesgo en la organizacion, mapa de calor y
matriz de riesgos. De igual forma, obtuvo mayor relevancia la herramienta cuantitativa a
través del mapa de calor, donde focaliza en tiempo real la situacion actual de cada proceso,

qué tan vulnerable se encuentra a cada riesgo, siendo muy objetiva.

Resultados esperados:

La organizacion objeto de estudio proporciona informacion importante en cada uno
de sus procesos a través de la metodologia de investigacion exploratoria,
mancomunadamente con las herramientas cualitativas y cuantitativas; por ende, los
resultados fueron positivos, estableciendo un acumulado de informacion donde se
establecieron los procesos que presentan mayor tolerancia y aceptacién. Fue el area
financiera, donde se establecid la identificacion de los riesgos de linea de crédito
hipotecario, responsabilidad del manejo de recaudo, control de compras; dichos procesos
presentan una tolerancia identificada en la matriz de riesgo donde sus controles han sido

efectivos.
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Por otra parte, se observa un aumento desproporcional en el area de clientes y
mercado, compras, venta de pauta publicitaria y falta de claridad en la autorizacion de
compras. Definiendo dichos riesgos, se obtiene como respuesta un resultado en color rojo,
siendo critico para la organizacion; se plantean estrategias importantes, como definir
claramente las responsabilidades de cada uno de los funcionarios que intervienen en el
proceso de compras. Establecer un sistema de registro de las ventas, ligado a las
herramientas digitales como software que garantice la seguridad y trascendencia de la

informacion.

Pregunta orientadora de la busqueda.
¢Como puede la organizacion objeto de estudio optimizar sus analisis de riesgo
para mitigar efectivamente los impactos financieros negativos y operativos derivados de

las brechas en sus sistemas de control en la era digital?

Planteamiento del problema.

En la actualidad, la organizacion objeto de estudio sufre de algunas severas
deficiencias en cuanto a la gestion de riesgo se refiere, lo que refiere un desafio al intentar
optimizar sus analisis para mitigar efectivamente los impactos financieros negativos y
operativos derivados de las brechas en sus sistemas de control. Tal como afirma Marquez,
L. A.P., &Ramos, J. A. B.: “El control debe ser aplicado de manera preventiva y correctiva

en todos los niveles, con personal capacitado, quienes deben conocer con precision las
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reglas y criterios para ejercer control oportuno en todos los procesos. Finalmente, debe
tenerse voluntad y predisposicion para rendir cuentas de cada accion”. Efectivamente,
segun afirman Soler-Gonzalez, R., Varela-Lorenzo, P., Ofate-Andino, A., & Naranjo-
Silva: “La definicion de un riesgo no es un analisis mecanicista de una situacion dada, un
riesgo es una posible pérdida producida por eventos peligrosos e inciertos ligados a
vulnerabilidades existentes”. La empresa actualmente carece parcialmente de un sistema
solido y adaptable de identificacion, evaluacion y respuesta a riesgos; por consiguiente, se
ve expuesta a pérdidas financieras, intermitencias operativas y fuerza de su primera vez.
En otros términos, es ineficiente en la gerencia de recursos y altamente vulnerable a
imprevistos.

Rodriguez Pedraza, J. dice: “La evaluacion de riesgos es la identificacion y andlisis
de riesgos relevantes (tanto internos como externos) al logro de los objetivos, formando
una base para determinar como los riesgos deben ser administrados” expresado de otra
manera, evaluacion de riesgos es el mapa para los peligros que evitan el logro de metas.
En el caso del estudio, la definicion de riesgo seria identificar los peligros existentes en el
entorno. Asi se puede concluir el problema con una falta parcial de un marco de analisis de
riesgo integral que no considera la interconexion de los sistemas de control existentes, la
falta de actualizacion de analisis de riesgo con cambios en un entorno adecuado y la falta
de métrica clara que permita medir la efectividad de mitigacion. La identificaciéon de
brechas en el sistema es critica. Sin embargo ¢qué pasaria si no se lleva a cabo una

evaluacion del impacto negativo y no se implementan acciones correctivas? La
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organizacion seguira expuesta a muchos tipos de riesgo. Por lo tanto, la siguiente pregunta
se plantea ¢ de qué manera puede la organizacion elegida para estudiar optimizar los analisis
del riesgo y mitigar eficazmente los impactos financieros negativos y operativos asociados
con las brechas en los sistemas de control en la era moderna?

El presente trabajo busca dar respuesta al siguiente interrogante: ; Como fortalecer
el proceso de control interno para disminuir la posibilidad de ocurrencia y el impacto
significativo en la Organizacidn por factores ambientales en el corto plazo? Para ello, serd
necesario el analisis exhaustivo que permita identificar las areas de mayor debilidad y
vulnerabilidad, el disefio de un sistema de andlisis y valoracion del riesgo y un plan de
accion que permita el reforzamiento de los sistemas de control y disminuya la probabilidad
de ocurrencia de los factores adversos. Al igual que lo sostiene Flores, J. C. D., & Rivas,
R. S. D. P., La valoracion del riesgo consiste en evaluar el posible efecto que puedan
producir los potenciales eventos en la consecucion de los objetivos.” . Cabe resaltar que,
actualmente, la falta de una gestién eficiente y adecuada del riesgo impide a la organizacion
objeto de la investigacion llevar al maximo su potencial y asegurar su sostenibilidad a largo
plazo. Como herramienta de busqueda se utilizé Google Académico, aplicando la busqueda
de informacion con palabras clave como triangulo, fraude, control, digital, ambiente,

evaluacion, mitigacion, andlisis, flujograma, mapa, cuadro calor, coso.
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Marco tedrico.

Exploracion e investigacion de la organizacion objeto de estudio en el contexto del
control interno en la era digital.

Este marco tedrico busca resumir lo que ya se sabe sobre el tema y abrir
posibilidades para la divulgacion e investigacion de la organizacion objeto de estudio en el
contexto del control interno en los tiempos digitales. De esta manera, el objetivo es
comprender cémo la organizacion objeto de estudio controla y administra los riesgos y
oportunidades en un entorno digitalizado en entornos actuales y cémo controla e
implementa adaptaciones en sus sistemas para garantizar la confiabilidad, la eficienciay la
integridad de sus operaciones. Hoy en dia, la tecnologia esta transformando cada aspecto
de nuestras vidas, fusionando lo fisico, lo digitalmente transformador, y lo bioldgico. A lo
largo de los afios, este cambio conocido como la Cuarta Revolucion Industrial, segun
Pifiuela-Espin, J., & Quito-Godoy, C., sefiala, “... se basa en el cambio digital que ha
cambiado nuestros vidas desde mediados del siglo XX y esta reuniendo tecnologias que
estan desdibujando las lineas que dividen lo fisico, lo digital y lo biolégico y que se aplica
a todas las especialidades, economias, y sectores de actividad” . En general, la cuarta
revolucion industrial afecta a todos los sectores de la industria, cada vez méas preguntas y

desafios inminentes, que debemos abordar.
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Flujograma.

Segun Carrasco, J. B. (2011). “Un flujograma de informacion (FI) describe un
proceso. Si éste tiene divisiones en su interior, se elabora un FI por cada etapa o version”.
(Pag. 15).

A traves del esquema de flujograma, que representa el proceso de recaudo en la
organizacion objeto de estudio, se analiza detallada y minuciosamente el proceso en esta
area, el cual es sin duda uno de los procesos de gestién mas importantes en la organizacion.

. Inicio: El proceso comienza con la recepcion de los contratos por
parte del departamento de recaudo a través del coordinador de recaudos, quien se
encarga de revisar las incorrecciones, que no haya clientes fuera de zona de recaudo
y que cumplan con las condiciones de recaudo presencial.

ii. Asignacion: Los contratos son asignados a los recaudadores por
parte del coordinador, en el sistema Atenea (software institucional). Una vez se
genere la facturacion electrénica y llegue a las sucursales, se realiza entrega y
asignacion a los recaudadores, quienes se encargan de gestionar las actividades de
recaudo a los clientes.

iii. Verificacion: Se realiza la verificacion de los datos de los clientes
por parte de los recaudadores, para asegurar la precision de la informacion, de esta

manera evitar reprocesos.
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iv. Planificacion: Se realiza la planificacion del trabajo para organizar
las actividades de los recaudadores; para esto se establece el cronograma mensual
de trabajo.

V. Ejecucion: Los recaudadores ejecutan el recaudo, contactando de
manera presencial a los clientes y recibiendo los pagos en efectivo o cheques,
adicionalmente, deben cumplir con el reglamento de manejo de efectivo,
establecido en la normatividad y politicas.

Vi. Control: Se implementan arqueos sorpresivos para verificar la
correcta gestion de los contratos y el efectivo por parte del coordinador de recaudos
0, en su defecto, por el gerente administrativo.

Vii. Cierre: Se realizan arqueos de cierre al final del mes para verificar
la informacion y la correcta gestion de los fondos; para esto, los recaudadores deben
presentar la facturacion electrénica no recaudada al coordinador de recaudos, quien
se encarga de gestionar el respectivo control.

viii. Llamadas: Se realizan llamadas a los clientes para verificar la
informacidn de los pagos y asegurar la satisfaccion del cliente.

Este proceso busca garantizar la correcta gestion de los contratos, la seguridad de

los fondos vy la satisfaccion del cliente. Es importante resaltar que existe otro departamento

de recaudos no presencial que se encarga del recaudo a través de medios virtuales, como

PSE, débito automatico y link de pagos. Como podemos apreciar en la figura 1.
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Figural

Flujograma
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Nota: El flujograma representa el proceso de recaudo en la organizacion objeto de

estudio.

Fuente: Elaboracion propia

Triangulo del fraude

En tiempos en los que la ética y la moral han pasado para algunas personas a un
segundo plano, se observa cémo se normalizan comportamientos inadecuados en la
sociedad que a veces pasan desapercibidos, Jensen (2009) menciona que la integridad es
un factor tan importante como el conocimiento. La ética y la integridad hacen de los

individuos personas confiables, que son motivadas a actuar de manera honesta en todas sus
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acciones. No obstante, personas que se creian incapaces de cometer actos ilicitos
terminaron defraudando organizaciones y abusando de su posicion; tal es el caso de Enron,
en Estados Unidos, Saludcoop en Colombia, entre otros.

Es fundamental que los individuos sostengan un respeto genuino por los principios
éticos de la profesion.
Donald Cressey, crimindlogo estadounidense, dentro de su estudio en el modelo del
triangulo del fraude, centro su investigacion en los que llamo los violadores de la confianza.
En el triangulo del fraude se mencionan tres factores preponderantes presentes en
un individuo comdn, para gque este cometa una accion ilicita de fraude.
. Poder (incentivo-presion) de colaboradores que trabajan bajo
presion, razon por la que cometen fraude.
ii. Oportunidad: Por ausencia de controles que facilitan la oportunidad
de cometer el fraude.
iii. Racionalizacién: Actitud, a pesar de tener claros los codigos de
ética, permitiéndose actuar conscientemente en la consecucion de actos delictivos.
Se hizo necesario legislar para penalizar legalmente a quienes, que, a través de
comportamientos fraudulentos, propicien actividades de este tipo (Ley de Sarbanes y Oxley
Act, 2002). A raiz de estos actos delictivos, se implanté la auditoria forense, motivando la
profundizacién en la deteccion y prevencion del fraude.
Segun Cano (2005), “el producto de los escandalos financieros, principalmente los

corporativos, continta afectando el desarrollo normal de los negocios al generarse un
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ambiente de inseguridad™. Podemos deducir, que esto repercute en la sociedad, que se ve
expuesta a las manos inescrupulosas de delincuentes de cuello blanco, afectando la
confianza de los stakeholders en las organizaciones.

Por su parte, Folco (2004) menciona, “ademas, que la evasion fiscal acompaniada
de los esquemas de fraude es un fendmeno complejo que repercute sobre toda la sociedad”.

En la organizacion objeto de estudio, se identificd dentro del proceso de recaudos
el triangulo del fraude, donde se evidencia la probabilidad de cometer actos indecorosos
por parte de los colaboradores responsables de ejecutar la gestion de recaudo. Como
podemos apreciar en la figura 2. Se puede observar en el esquema casos como el auto robo,
la falsificacion de facturas fisicas y la retencion indebida de dineros. Estos casos
particulares se hacen evidentes y se pueden presentar con colaboradores que han generado
confianza en su comportamiento, razon por la cual se debe hacer seguimiento permanente
en los controles, como realizar arqueos sorpresivos de forma aleatoria y en fechas no
habituales, ademas ejecutar las llamadas respectivas a clientes que ya hayan realizado los
aportes, de igual manera a clientes que ain no lo hayan Realizado,, asimismo, se deben

realizar visitas a clientes por parte del coordinador de recaudos.
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figura2

Triangulo de fraude
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Nota: El triangulo de fraude representa tres factores con probabilidad de cometer fraude
dentro de la organizacién objeto de estudio.

Fuente: Elaboracion propia.

El control interno en la era digital.

Segun Flores, J. C. D., & Rivas, R. S. D. P. (2012). “El control estratégico
complementa la planeacion estratégica e intenta monitorear el grado de las misiones,
estrategias y objetivos estratégicos; la adecuacion de estas a las amenazas y oportunidades
del ambiente; la competencia y otros factores externos; y la eficiencia y otros factores

internos”. (Pag. 74).
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Dentro de un mundo digitalizado, el control interno se presenta como una
herramienta vital para cualquier empresa, sin perder de vista el objetivo de estudio, cuyas
actividades se basan en un sector tan cambiante y competitivo como el turismo. Asi, el
control interno vela por la proteccion de los activos de la empresa, la garantia de la
integridad de la informacion, el estimulo de la eficacia de las operaciones y el
cumplimiento de normas, leyes y reglamentaciones dirigidas a su alcance.

Segun Vilcherrez, M. M. (2020). “La inteligencia artificial, aplicada a la auditoria,
realiza procesos de investigacion y detecta inconsistencias financieras; desarrolla analisis
de riesgos y de operaciones inusuales; e integra analisis de rentabilidad, de evaluaciones
de control interno y de desempefio”. (Pag. 37).

La inteligencia artificial (IA) es uno de los mayores avances en la auditoria,
cambiando por completo las estrategias adoptadas en las investigaciones y analisis
financieros. En general, su capacidad para encontrar inconsistencias, evaluar riesgos y
realizar andlisis multidisciplinarios ha fortalecido el proceso de auditoria. Sin duda, la
implementacién de tales tecnologias proporciona una mayor confiabilidad de los
resultados. Ademas, al analizar el sistema de control internado de la organizacion estudiada
teniendo en cuenta el modelo COSO Il1; la identificacion de riesgos y la integracion de los
cinco componentes del modelo han permitido examinar la situacion actual de los controles
en las operaciones de la compafiia. Este enfoque nos ha permitido identificar claramente
las areas de enfoque basadas en analisis de riesgo y considerar el impacto potencial en caso

de que se materialicen estos riesgos. Segiin Coopers & Lybrand 1997, “ El informe COSO
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define el control interno como un proceso efectuado por el consejo de administracion, la
administracion y el resto del personal de la empresa, disefiado para proporcionar un grado
de garantia sobre el logro de los objetivos.” Pag. 110.24595415676084. En primer lugar,
se evaluaron dos departamentos o areas misionales de la organizacién con el objetivo de
descubrir debilidades o riesgos en el sistema identificados con hallazgos significativos.
Asi, se llevaron a cabo procesos en las etapas de ventas y recaudos: la evaluacién del riesgo
en la primera area se referia a las fallas directas o indirectas en las actividades del

departamento.

Retos del control interno en la era digital

Segun Casal, Armando M. (2022). “La nueva era digital gira en torno a las nuevas
tecnologias e Internet y estd impulsando cambios profundos y transformaciones de una
sociedad que se mueve en un mundo globalizado. Esos cambios radicales suponen una
verdadera revolucion. Todos debemos encontrarnos en sintonia con la revolucion
tecnoldgica y la era digital: las empresas y organizaciones, sus administradores, las
entidades reguladoras y de control, los usuarios de la informacién, los académicos y
pensadores, los organismos profesionales y los propios auditores, entre otros actores”.
(Pag. 2).

La ciberseguridad, dado el continuo hackeo y ciberataque a organizaciones y
empresas, generando pérdida de recurso financiero, tiempo, y hasta cierre de operaciones.

La amenaza del malware, el phishing, y ransomware han implicado en pérdida sensible al
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mercado empresarial. La administracion de datos, ya que, ante la gran cantidad de datos
que existen, se requiere un servidor seguro y confidencial. Se trata de un sistema que
asegure que, sin importar quien administrare los datos, no sera robada en gigas y valiosa
informacion. Dado que en los ultimos afios se han sucedido una serie de leyes
gubernamentales a nivel nacional e internacional, el tema de la proteccion de datos se ha
vuelto de relevancia. Algunas de las leyes que las empresas deben atender para proteger
los datos de los consumidores nacionales e internacionales son el Habeas Data en
Colombia. La adopcion de nuevas tecnologias y procesos digitales, asimismo, la
digitalizacion se da por la necesidad de un cambio permanente en los sistemas internos por
la conectividad e interconexion de las actividades internas. De acuerdo con Ruiz-Ardila,
B. Y. (2016). “El ordenamiento juridico colombiano ha concentrado normativamente
garantias de proteccién y vigilancia encaminadas a endilgar responsabilidades a quienes
traten la informacion en indebida forma y asimismo en caso de que hayan incurrido en un
uso abusivo de informacién, penalizar esta conducta mediante sanciones que pueden ir

desde una multa hasta el cierre definitivo de operaciones”. (Pag. 2).

El modelo COSO Il11y su aplicacion en la organizacion objeto de estudio.

De acuerdo con Barragan Zurincho, M., Bueno Barajas, M. & Meléndez Navarro,
D. C. (2016). “El control interno ayuda a las entidades a lograr importantes objetivos y a
mantener y mejorar su rendimiento. EI Control interno-Marco integrado (el Marco) de

COSO permite a las organizaciones desarrollar, de manera eficiente y efectiva, sistemas de
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control interno que se adapten a los cambios del entorno operativo y de negocio, EI modelo
“COSO” se define como: “técnicas de control interno y criterios para una eficiente gestion
de la organizacion”. De hecho, el informe COSO argumenta que el control interno debe ser
un “proceso integrado, parte del proceso de hacer negocio, no algo afiadido después como
un mecanico pesado y burocratico a tales procesos”. Cooper & Lybrand, 1997. 86. Tal
enfoque se basa en la identificacion de los factores que deberian promover
correlativamente la mejora al monitorear el riesgo y el comprender su repercusion. Sobre
la base de estas observaciones, el control interno y su implementacion en la organizacion
estudiada son fundamentales para controlar y reducir los riesgos detectados en numerosos
procesos organizativos y administrativos. EI modelo COSO 11l es un marco de trabajo de
referencia respetado para la gestion del control interno y se basa en cinco elementos clave:

Mitigando riesgos hasta niveles aceptables y apoyando en la toma de decisiones y

el gobierno corporativo de la organizacion”. (Pag. 49).

Ambiente de control

Para Nufiez (2012). El ambiente de control lo define como: “La esencia de cualquier
negocio es su gente, sus atributos individuales, incluyendo la integridad, los valores éticos
y la competencia y el ambiente en que ella opera. La gente es el motor que dirige la entidad
y el fundamento sobre el cual todas las cosas descansan”. Por otra parte, Lopez, Cafiizares

y Mayorga (2018), afirman que este componente "constituye el fundamento de la pirdmide
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de control interno, tributando disciplina a la estructura que servira de base para los demas
componentes”. (Pag. 82).

En conclusion, se puede decir que el éxito de una empresa esta constituido por el
capital humano y el ambiente involucrado. La conjuncion entre rasgos individuales
positivos y lugares para trabajar adecuados solo puede garantizar un buen funcionamiento

y un triunfo en la empresa.

Evaluacion del entorno de control.

Segun Tato, L. B., & Carvajal, S. B. (2009). “El entorno de control determina las
pautas de comportamiento en una organizacion e influye de forma directa en el nivel de
concienciacion del personal respecto del control”.

En otras palabras, el entorno de control es el equivalente a la atmosfera dentro de
una organizacion. Regula el juego, las reglas y el comportamiento esperado de los
jugadores. Si el entorno se considera bueno, con valores éticos y un alto grado de
positivismo en integridad, entonces las personas tendran la motivacién para regirse por las
reglas y, en especial, entender la importancia del CI. Es un caso de que la organizacion le
estd diciendo: “honestidad e integridad se premian y la responsabilidad es clave. Nos
importa que te importe hacer las cosas bien”. Pero si la interpretacion o el entorno de
entorno es déebil con valores vagamente entendidos o delincuencia aceptable, las personas
se tomaran menos en serio el Cl, y como tal, la organizacion estd comunicando “no importa

cémo se hagan las cosas, mientras se logre el propdsito.” Por lo tanto, un objetivo de
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entorno de control es critico para el funcionamiento de CI exitoso. Los documentos de la
empresa objeto de estudio, como circulares y memorandos, han establecido un entorno de
control fuerte al implementar politicas y normas para la comunicacion de estos documentos
no por email entre comparieros, sino en la misma corporacion, posiblemente a través de
estos documentos y manteniendo a sus equipos de trabajo informados e instruidos. En
términos de cultura, como se menciond anteriormente, la empresa objeto de estudio ha
establecido un modelo de trabajo con su programa familia y otros. De esta forma, la
empresa ha promovido estabilidad laboral, compromiso, motivacion y contabilidad,
supervision y disciplina con un departamento de auditoria para garantizar todas las normas

e implementar un comité de disciplina en caso de incumplimiento.

Evaluacion de los componentes y principios de control interno.

De acuerdo con Valencia Muioz, R. M. (2016). “COSO III define los principios
de control interno por cada uno de los componentes integrados de control interno; estos
principios constituyen la normativa y literatura que permiten establecer las principales
actividades que debe contemplar la metodologia de implementacion de control interno”.
Se refiere a un conjunto de principios sobre la implementacion de controles internos en las
organizaciones que sirven como norma para guiar las actividades clave que se deben tener
en cuenta para generar una metodologia de control interno y cuya implementacion ayuda a
las organizaciones a mitigar el riesgo aumentar la eficacia operativa y financiera. En la

organizacion objeto de estudio, es crucial, en primer lugar, para garantizar la eficacia de
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las operaciones de la organizacion, evaluar los componentes y principios de control interno
para la identificacion de riesgos y lagunas en los procesos operativos, financieros y de
cumplimiento para evitar pérdidas o fraude. Del mismo modo, se puede mejorar la eficacia
de las operaciones, a corto y largo plazo, mediante un monitoreo constante de los procesos
de control interno para eliminar actividades no esenciales y redundantes y optimizar los
recursos disponibles. En segundo lugar, a través de una evaluacién rigurosa del quehacer
organizativo, puede asegurarse de la precision y credibilidad de la informacidn financiera,
esenciales para la toma de decisiones informadas. Finalmente, mantiene la capacidad de
monitorear el cumplimiento de las normativas y regulaciones de su entorno en la
organizacion y garantiza que su reputacion como entidad comercial no se vea afectada por

sanciones legales.

Evaluacion de riesgos.

Acorde con DURAN RUIZ, AM (2018). En el articulo 26 de la mencionada
providencia se dice que “la evaluacion de riesgo es responsabilidad de todos los niveles
gerenciales y que el mismo consiste en la identificacion y andlisis de los riesgos relevantes
que podrian afectar el cumplimiento de la misidén y objetivos institucionales en una
organizacion”.

Una vez identificado y analizado los diferentes riesgos a los que se enfrenta la
organizacion en estudio, es posible identificar aquellas falencias que existen dentro de los

procesos. Inicialmente se evaluaron dos departamentos o areas misionales de la
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organizacion, por lo tanto, se hicieron con el fin de identificar posibles falencias o riesgos,
y en ambos se obtuvieron hallazgos significativos, las conclusiones de este analisis
presentan, de manera oportuna, la alternativa para resolver los hallazgos y determinar areas
de oportunidad: En el proceso de ventas, al analizar el proceso observado, el cuestionario
y los exportamentos hallaron diferentes hallazgos, por lo que se identifico que es necesario
establecer procedimientos claros y precisos para mitigar los riesgos identificados en el
proceso misional de gestion de contratos. Entre los hallazgos se destaca por ejemplo: la
necesidad de “implementar un sistema de control de la documentacion que asegure la
integridad y la seguridad de los listados y formatos... «, “establecer un protocolo para la
asignacion manual de contratos en caso de que Atenea esté por fuera de linea mas de un
dia... “y otro tipo de hallazgos. En el proceso de recaudos, la necesidad de establecer
procedimientos claros y precisos para mitigar los riesgos identificados en el proceso y la
“identificacion de un... protocolo de impresion y emision de facturas u otros documentos
con elementos de seguridad adicionales a la tinta que hagan muy dificil falsificarlos.
También sugiere el uso de algoritmos de reconocimiento de patrones para detectar si un
documento ha sido duplicado o falsificad realizar una “capacitacion a los trabajadores de
recaudos enfocada en los protocolos de seguridad listados con anterioridad para reducir el

riesgo de robos por fuerza o pérdidas accidentales”.
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Actividades de control.

Segin Gutiérrez, J. L. P.,, & Gonzéilez, E. B. L. (2014). “El manual de
procedimientos dentro de las normas del sistema de control interno se enmarca en el
componente Actividades de control, pues los procedimientos ayudan a asegurar que se
llevan a cabo. las directivas administrativas, y ademas estas actividades de control se dan
en toda la entidad, en todos los niveles y en todas las funciones; por tanto, contribuyen a
asegurar que se toman las acciones necesarias para ubicar los riesgos y las medidas a aplicar
hacia la consecucion de los objetivos de la entidad, lo que posibilita el fortalecimiento de
la actuacion del Comité de Prevencion y Control en la entidad”. Esto hace referencia a los
procedimientos y funciones de cada area y cada integrante de las organizaciones; es la
forma o método como se deben desarrollar las actividades de manera sistematica.

En general, la politica focalizada en la mitigacién de los riesgos en la organizacién
se evidencia a traves de la ejecucién de los siguientes controles: control en documento
sobre el sistema de un sistema de gestion de contratos, control de documentos sobre la
venta, control sobre el sumario y rechazo y asignacion de clientes reload, control de
Ilamadas al validador, validadores, control de pérdida y anulacién y supresion, control de
personal con base en examenes médicos en el personal comercial, control de su
ascendencia, control de ventas, integridad del contrato y llamadas al validador de ventas,
reunion de ejecutivos vendedores, control de gestion, reunion de trabajo y evaluacion para
la direccion y uso del fondo de premio; en recaudos con base en un primerizado en Atenea

y un informe diario, facturas, sumario y recaudo en cheques, notes, débito y notas anuladas,



32
ejecutivos en area de recaudo; en Centro operatorio con base en semiestandarizado; los

controles solventan la integridad, seguridad y eficiencia.

Informacién y comunicacion.

Segun Lopez, Cariizares y Mayorga (2018). Este componente "esta constituido por
los métodos para registrar, procesar, resumir e informar sobre las operaciones técnicas,
administrativas y financieras de una entidad"”. (Pag. 82-83). De acuerdo a este concepto, la
informacidn debe estar enmarcada dentro de la efectividad y la oportunidad, observando
niveles altos de veracidad y calidad que aporte elementos apropiados para la toma de
decisiones.

El flujo de informacién dentro de la empresa objeto de estudio y la comunicacion
efectiva sobre los riesgos y los controles. Esta comunicacion interna se realiza a través de
diversos medios, entre los que se destacan las circulares reglamentarias (ADM), las
circulares informativas (ADM) y los memorandos (ME).

Las circulares reglamentarias (ADM), por otro lado, cumplen la funcion de orientar
e instruir sobre la interpretacion y aplicacién de normas especificas, asi como comunicar
la derogacion de otras normas. Las circulares informativas (ADM), en cambio, divulgan
actividades internas, normas generales, cambios y politicas pertenecientes en general. Los
memorandos a los empleados (ME) se han utilizado para comunicar informacion relevante
de manera eficiente a gran escala, como cambios en politicas y recortes presupuestarios.

Por otro lado, la compafiia cuenta con el portal institucional Pandora Plus. A través de este,
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se difunde noticias de la compafiia y publicaciones de temas de interés. En general, cuenta
con las siguientes redes sociales en las cuales realiza capacitaciones: Facebook, YouTube,
entre otras; Los temas son los siguientes: induccion corporativa, seguridad y salud en el
trabajo, sostenibilidad, RSE, prevencion del acoso laboral, PEI, SAGRILAF, PTEE,
cddigo de ética, la ley de habeas data y estatuto del consumidor, Asi como las

capacitaciones en materia turistica a través del programa institucional “somos familia”.

Monitoreo

De acuerdo con lo afirmado por Vega-de la Cruz, L. O., & Nieves-Julbe, A. F.
(2016). “El componente Supervision y Monitoreo estd dirigido a la deteccion de errores e
irregularidades que no fueron detectadas con las actividades de control, permitiendo
realizar las correcciones y modificaciones necesarias”. Pag. (2).

La evaluacion periodica de la eficacia del sistema de control interno, le permite a
la organizacién objeto de estudio, identificar posibles hallazgos dentro de los procesos
internos y la implementacion de correctivos que suplan esas deficiencias no identificadas
en las actividades de control. El diagnostico del sistema de control interno, en este sentido,
revela que la organizacion ha implementado muchos elementos del modelo COSO I,
como por ejemplo, politicas corporativas, creacion de un departamento de auditoria, y un
comité disciplinario, sin embargo, en la evaluacién de riesgos y la implementacién de
controles especificos presenta oportunidades de desarrollo en el area comercial, un sistema

de supervisién con reuniones diarias, capacitaciones, comités de evaluacion, control de
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ejecucion de los contratos y evaluacion, y seguimiento a los asesores y ejecutivos”, con el
objeto de evaluar los anteriores factores, el desempefio, analizar produccion, identificar
areas de mejora y establecer nuevas estrategias. En el area de recaudos, un sistema de
control en donde existen formatos para llevar el dinero, arqueos sorpresivos, arqueo de
cierre, notas débito, excedentes, y cheques devueltos, y grabacion de recaudos y reportes

con el sistema Atenea y factura de las entregadas en el sistema.

Analisis de riesgos

Segtin Del Carpio, J. (2006). “El analisis de riesgo es un proceso de origen
cuantitativo o cualitativo que permite evaluar los riesgos, y que ademas consiente una
estimacion de incertidumbre e impacto”. (Pag. 3). Dicho de otra manera, el analisis de
riesgos ayuda a entender no solo la posibilidad de que un riesgo se materialice, sino también
las repercusiones que tendria para la empresa. Esto es fundamental para tomar decisiones
positivas para la organizacion objeto de estudio y para planificar estrategias que ayuden a
minimizar el riesgo.

En el informe recopilado en el diagndstico del sistema de control interno, se
encuentran distintas areas de riesgo en la organizacion objeto de estudio. Entre las cuales
se evidencian distintos procesos de la organizacion. Por ejemplo, en el Proceso de ventas
se encuentran riesgo de asignacién de contratos, legalizacion de ventas y la administracion
de la informacidn de los clientes. En el proceso de recaudos se encuentran riesgos en el

manejo de efectivo, falsificacion de documentos y el cumplimiento de las regulaciones.
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Luego en el proceso financiero se encuentran riesgos asociados en la administracion de la
linea de crédito hipotecaria, manejo de la caja menor y control de compras. Posteriormente
en el proceso de clientes y mercados se encuentran riesgo asociaos en los procedimientos
de compras de mercadeo y ventas de pauta publicitaria, en el proceso de talento humano
en el reclutamiento y seleccion, induccién y la administracion del sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo, SG-SST. Del mismo modo, se encuentran riesgos
inherentes en el proceso Tic’s con respecto de la administracion de equipos, instalacion de
software y almacenamiento de backups. Por lo que se debe hacer una valoracién detallada
de cada riesgo. A través de herramientas cuantitativas que muestren el nivel de riesgo y su

tolerancia de impacto.

Estrategias de mitigacion de riesgos.

De acuerdo con Lavell, A. (2001). “La mitigacion es el resultado de la aceptacion
de que no es posible controlar el riesgo totalmente; es decir, que en muchos casos no es
posible impedir o evitar totalmente los dafios y sus consecuencias y s6lo es posible
atenuarlas”. Es decir, que los riesgos siempre existiran, es algo que no se puede controlar,
pero si mitigar, para que dichos riesgos no impacten de manera negativa a las
organizaciones.

Con base en el analisis de riesgo, pueden concebirse estrategias de mitigacion para
fortalecer el sistema de control interno y hacerlo mas efectivo. En la organizacion bajo

estudio, existen mecanismos de mitigacion de riesgos frente a los riesgos descubiertos en



36
los distintos procesos de la organizacion tales como, proceso de venta y recaudos, proceso
de talante humano, proceso financiero, proceso de clientes y mercado y proceso de Tics.
Por medio del analisis de mapa de calor, se evidencia que algunos procesos tienen un nivel
aceptable de tolerancia a la materializacion de los riesgos para la organizacion objeto de
estudio, encontrandose que 3 procesos poseen un nivel alto de riesgo, pero se da la alerta
respectiva y se da paso a la confeccidn del proceso de mitigacion del riesgo. Segun Catagua
Briones, M. L., Pinargote Macias, M. F., & Mendoza Vinces, M. E. (2023). Afirman que
“el mapa de riesgo, donde el riesgo se considera un mecanismo inherentes a las propias
operaciones de la organizacion, y existe en diversas formas en todo tipo de actividades™.
“La mayoria de las veces, no se puede constituir un mecanismo de eliminacion completo,
por lo que es fundamental una gestién adecuada”. (Pag. 6).

En conclusion, en la era digital, la empresa debe considerar seriamente la
importancia del control interno para su sostenibilidad, competitividad y resiliencia. Debe
adaptarse a las realidades emergentes del entorno digital, como el riesgo de ciberseguridad,
la gestion de datos y el cumplimiento normativo. Al mismo tiempo, es necesario que el
sistema de control interno se convierta en un proceso continuo y en evolucién progresiva
que reacciona a los cambios en el negocio, el entorno y la tecnologia. Ademas, debe
profundizarse mas en la investigacion mediante el andlisis de las politicas, procedimientos
y practicas de la organizacién objeto de estudio en cada area de riesgo. Finalmente,

entonces, se necesitan recomendaciones especificas para fortalecer el sistema de control
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interno en cada area de riesgo y evaluar el impacto continuo de sus acciones en la

seguridad, eficiencia e integridad operativa.
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Analisis de riesgos
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nota: Andlisis de riesgos de procesos financieros

Fuente: Elaboracion propia
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figurad

Proceso de clientes y mercado

RIESGOS

PROCEDIMIENTOS

CALIFICACION DEL RIESGO INHERENTE

CONTROL Y/O
RESPUESTA AL
RIEGO

confusiones y abrir la
puerta a posibles abusos
en el proceso de
adquisiciones.

DE COMPRAS DE PROBABILIDAD | SEVERIDAD | MAGNITUD

MERCADEO
define las
responsabilidades de
cada funcionario Definir claramente
involucrado en el las
proceso de compras responsabilidades:
puede ocasionar Es importante
confusiones y debilitar el definir claramente
control sobre dichas las
operaciones. Es Mayor Mayor responsabilidades
fundamental establecer de cada uno de los
roles y responsabilidades funcionarios que
especificos para cada intervienen en el
etapa del proceso de proceso de
compras, desde la compras.
solicitud hasta la
recepcion de los bienes o
servicios adquiridos.

FALTA DE
CLARIDAD EN LA
AUTORIZACION DE
COMPRAS
Establecer criterios

Define sobre quién posee claros para la
la autoridad para autorizacion de
autorizar las compras compras: Se deben
puede resultar en Bajo Mayor Mayor establecer criterios

claros para la
autorizacion de
compras, con el fin
de evitar posibles
abusos.

Nota: Analisis de riesgos del Proceso de clientes y mercado

Fuente: Elaboracion propia
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figurab

Proceso de clientes y mercado

40

las evaluaciones de las
piezas publicitarias.

VENTA DE PAUTA
PROBABILIDAD EVERIDAD | MAGNITUD
PUBLICITARIA o S G v
. Establecer un
No se especifica con . .
o, sistema de registro
precision como se deben
. . de las ventas: Es
registrar las ventas, ni importante que se
cémo se deben realizar Mayor Medio Medio P q

establezca un
sistema de registro
de las ventas.

Nota: Analisis de riegos en el proceso de clientes y mercado

Fuente: elaboracion propia



figura6

Proceso de talento humano

RIESGOS

PROCESO DE
RECLUTAMIENT
OY SELECCION

CALIFICACION DEL RIESGO INHERENTE

PROBABILIDAD

SEVERIDAD

MAGNITUD

CONTROL Y/O
RESPUESTA AL
RIEGO

La ausencia de
especificaciones sobre
el control de la
aplicacion de pruebas
psicométricas en el
proceso, plantea la
posibilidad de que se
administren
evaluaciones no
vilidas o que no se
lleven a cabo de
manera adecuada.

Medio

Mayor

Mayor

Es fundamental
establecer un sistema
claro de control que
garantice la validez y

precision de las

pruebas
psicométricas,
incluyendo la
capacitacion del
personal encargado,
la supervision
durante el proceso de
aplicacion, la
verificacion de la
adecuada
interpretacion de los
resultados y la
proteccion de la
confidencialidad de
la informacion
recolectada.

PROCESO DE
INDUCCION

control en la entrega
de la informacion: E1
proceso no especifica
como se controla la
entrega de la
informacion a los
nuevos empleados, lo
que podria generar
que no reciban toda
la informacion
necesaria o que no se
les explique
correctamente.

Bajo

Es esencial establecer
un proceso de
control efectivo que
garantice que cada
nuevo empleado
reciba la informacién
pertinente,
incluyendo politicas,
procedimientos,
beneficios y
expectativas de la
empresa.

nota: analisis de riesgos en el proceso de talento humano

Fuente: elaboracién propia
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figura7

proceso de talento humano

PROCESO DE
GESTION DE
SEGURIDAD Y
SALUD EN EL
TRABAJO

PROBABILIDAD

SEVERIDAD

MAGNITUD

Falta de control en la
implementacién del SG-
SST: El proceso no
especifica como se
controla la
implementacion del SG-
SST, lo que podria
generar que no se
implemente el SG-SST
de manera efectiva o que
no se cumplan con los
requisitos legales.

Bajo

Mayor

Mayor

Establecer un
sistema de registro
de las ventas: Es
importante que se
establezca un
sistema de registro
de las ventas.

Fuente: elaboracion propia

nota: analisis de riesgo en el proceso de talento humano




figura8

Proceso TIC'S

CONTROL Y/O

RIESGOS CALIFICACION DEL RIESGO INHERENTE RESPUESTA AL
RIEGO
GESTION DE PROBABILIDAD | SEVERIDAD | MAGNITUD
EQUIPOS
Implementar un
sistema de control
del mantenimiento
mantenimiento: El de equipos, que
proceso indica que se asegure que se
realiza .mantemrmento a e i T rea.hct.a el
los equipos, pero no se mantenimiento de
especifica como se manera efectiva y
controla el mismo. que se detecten
errores o
inconsistencias en
el equipo.
GESTION DE
SOFTWARE
Implementar un
Instalacion de nuevo sistema de control
software: El proceso de la instalacion de
indica que se debe nuevo software,
instal‘ar soﬂ'ware ‘con los Eaje i i gue asegure que se
permisos y licencias instale software
correspondientes, pero con las licencias
no se especifica como se necesarias y que se
controla este proceso. cumplan con los
requisitos legales.
GESTION DE
BACKUPS

Falta de control en el
almacenamiento de
backups: En el proceso
se menciona que se
deben almacenar los
backups en un lugar
seguro, pero no se
especifica como se
controla este proceso.

Bajo

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Analisis de riegos en el proceso TIC'S

Implementar un
sistema de control
del
almacenamiento
de backups, que
asegure que se
almacenen los
backups en un
lugar seguro.




figura9

Matriz de riesgos

PROCESO RIESGO PROBABILIDAD| SEVERIDAD MAGNITUD
3. I_,mea de_cr“edlto 5 4 8
Hipotecario®.
FINANCIERO 2. vaesponsa.blhdad del 4 3 8
manejo de caja menor.
3. Control de compras. 2 4 8
4. Proceso de compras. 5 4 20
CLIENTES 5. Falta de claridad en la ) 4 3
Y MERCADO | autorizacion de compras.
6. Yc_nta _de Pauta 4 3 2
publicitaria, riesgo de ventas.
7. Proceso de seleccion,
aplicacion de pruebas 3 4 12
psicométricas.
TALENTO [ el | 2 5 10
HUMANO . > €
informacion.
9. Falta de control en la
implementacién del SG-SST | 2 4 8
10. Gestid i
es‘_uo_n de equipos, ) 4 g
mantenimiento.
TIC'S 11. Instalacion de nuevo ) 4 g
software.
12. Falta de control en el
. 2 5 10
almacenamiento de backups.

Nota: matriz de riegos de la organizacion objeto de estudio

Fuente: elaboracion propia
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Estrategias de mitigacion de riesgos

5. MUY
ALTA

SEVERIDAD

45

1. MUY
BAJA

2. BAJA

4. ALTA

2(8)

3. MEDIA

PROBABILIDAD

2. BAJA

18)
5(8)
10(8) 11(8)

3(8)
9(8)

8(10) 12(10)

1. MUY
BAJA

Nota: matriz probabilidad por severidad de la organizacion objeto de estudio.

Fuente: elaboracion propia.
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Conclusiones
En resumen, en este documento se presentaron las conclusiones del estudio de
riesgos inherentes realizado para identificar y analizar los riesgos potenciales que podrian
afectar al sistema de control interno de la organizacion objeto de estudio. En general, la
empresa objeto de estudio tiene problemas en su sistema de gestion de riesgos que la
exponen a posibles pérdidas financieras, retrasos en su operatividad y dafios a su
reputacién. Un andlisis de riesgo adecuado que considere la interconexion entre los
sistemas de control, la actualizacion constante por los cambios del entorno y el
establecimiento de métricas claras para medir la eficacia de las acciones correctivas es
clave para evitar o reducir el impacto financiero, el dafio operacional y reputacional
producto de las fallas en sus sistemas de control. El uso del modelo COSO Il para la
evaluacion de riesgos internos permite a la empresa identificar areas de mejora en su
sistema de control interno y permite verificar su adaptabilidad al entorno digital. En
conclusion, esta encuesta destaca la necesidad de fortalecer la supervision, revisar la
valoracion de riesgos, mejorar la informacién e intensificar el flujo de informacién y
aumentar la supervision. adaptacion al ambito digital del control interno. Estos cuatro
puntos clave permitiran reducir el impacto financiero y operativo de las fallas en los

controles.
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ANexos

Circulares reglamentarias (ADM)

CIRCULARES INFORMATIVAS | CIRCULARES REGLAMENTARIAS
-

\ | ;,} ,

ADM 1573

“Politica de responsabilidad social ADM 1573-Actualizacion Tasas De Crédito A
empresarial- RSE” Empleados

CIRCULARES REGLAMENTARIAS

ADM - 1288

ADM 1575-Actualizacion condiciones ADM 1288 - alcance ADM 1241,
“Programa de ahorradores frecuentes actualizacion de fechas y responsables para
“Ahorra mas — gana mas” remision documentacion del personal de

ventas y otras dependencias a talento
humano / reporte de novedades

Fuente: Organizacién objeto de estudio.
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CIRCULARES REGLAMENTARIAS

=

ADM 1574

ADM 1574-Actualizacion Proceso
Solicitudes de Crédito para Empleados

ADM-1300

ADM 1300 - alcance ADM 1298 / campaia
cambio modalidad de recaudo no presencial
PSE y Efecty a tarjeta de crédito (recurrente)
o débito automatico



o1

Normatividad / Circulares — Memorandos

Circulares reglamentarias Circulares informativas Memorandos

Normatividad / Procesos macro — Misionales

Recaudos

Ver mas

Normatividad / Procesos macro — Administrativos

® =

Talento Humano Financiera /Contable Tecnologia

(@) >

©

Mercadeo SAGRILAFT Otros'procesos

Ver mas

Fuente: elaboracion, organizacion objeto de estudio.
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Nuestra misién

Ser la organizacién lider en generar una cultura de prevision de recursos para viajar y desarrollar como intermediarios en la prestacion de servicios turisticos y de
viajes programados, cumpliendo el compromiso con nuestros clientes, con un equipo humano ético y profesional, brindando un servicie ptimo, para contribuir al
desarrollo del sector turistico y del pais

Nuestra visién
Inspirar al mundo a tomar vacaci

ones en familia

Fuente: Elaboracion, organizacion, objeto de estudio.

Documentos de control del area de ventas
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CW [ CONITROL DE ASESORAMIENTO DIARIO
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Responsatia de s novedsa: Oocuments ds idertsc: — A0 VLLLD
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Manifestacion por pérdida de Documentos N 4|
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J 1
- = | DE PRESENTACIONES
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T T T - LLa
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NOMBRE: T — T T T ILN! T
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[ Tire T Numero. | cupan: - f LY ] sorioes
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identifcacien |G JCE] ‘ “ v T -t =7 —

Fuente:

elaboracion, organizacion objeto de estudio.



Documentos de control del area de recaudos

C\/ TRASLADO NOTAS DEBITO ot

w

CODIGO: FO-GRAS VERSION: 34
FECHA DE DILIGENGIAMIENTO | ! mm !

CONCEPTO
|| TRASLADO A LA COMPARIA | | REINTEGRO A RECAUDOS
CIUDAD: NOMBRE DEL CLIENTE:
NOTADEBITO No. BANCO:
No. DE CHEQUE: VALOR: §
NOMERQ DE NUMERO DE
contaaro | MMERODE | pynpy | coutaro | MMERODE  pyerypy

QA

CONTROL DE VISITAS RECAUDO PRESENCIAL

£ODIGO FO-GRA1 VERSION: 10
Ciudad: Nombre Coordinador:
R\ nbede Ot (Vi e Cotite Obseracnes T defedtin
(tdrmmas) tiolutn | Simgle
4
QL CONTROL NOTAS DEBITO
£00IGD: FOGR44 VERSON:10 | MES REPORTADO:
ENTREGA RECONSIGACION
FRHA FIRNA DE
KONERD | RADIGACION |t VALOREN |  VALOREN
FECHA Z0HA| VALOR | GESTORDE | FECHA aliEK
ND | CONTRATO | APORTE prin CHEQUE | EFECTMO | g
v

C I v CONTROL ENTREGA DE FACTURACION MANUAL 0001
CODIGO: FO-GR-03 VERSION: 3.0 ‘ PAGINA__DE__
SEMANA DE DILIGENCIAMIENTO(Seg(n calendario Operacional):
FECHA FACTURA CONTRATO CUOTA Z0NA RECIBIDO
v
r N
cw Latorma DECLARACION POR HURTO DE FACTURAS, COLILLAS Y10
amte CONTRATOS DE PLAN DE AHORRQ PARA VIAJES
Vskn: 10 ren (2 I:l
fp— e | oo | |
Tho vl cmorgrm. 08 o Fichi il iy i :
—1
Hovdic: [ i]
Calllas yla G Vs
Fechature Lo e b T 8 w
Vs : Cinen: 4 W J
/ - - o
C\IU :n’h”:nr:;te DECLARACION DE PERDIDA DE FACTURAS Y CONTRATOS DE PLAN DE
de ,mqm« AHORRO PARA VIAJES
l Versién: 10 Cansecutiva: ‘
Fecha de regisiro: Ciudad: Oficing:
Tipa de vinculacion con | empresa:  Area do Recaudos
Responsable de lanovedad : Documento d identidad:
Novedad: Pérdida: || o devolucién
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Manifestacicn por pérdida de facturas ylo Contratos de Plan de Ahorro para Viajes

Facha: Lugar: Total do documentos extraviados:
Encaso de ¥ de Plan de Aharro para Viajes, diigenciar el sigui
o,

dentifeadofa) como aparece al pie d mi frma, de forma lbre  voluntaria manifiesis que he

Fuente: Elaboracién, organizacion, objeto de estudio.

it oaf 10 .




Documentos de control, area de gestion y experiencia del cliente.
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QU

SOLICITUD DE ACTIVACION

QWL

CODIGO FOSCl

VERSION TG
——

Ciuciad

Fechs (ddimmiaasa) '

Senores

CIRCULD DE VIAJES UNIVERSAL 5.4,
REFERENCIA: SOLICITUD DE ACTIVACION
Respetatos Sefores:

Por medo del prsente document, me

permito sclicitar Ia activacicn de mi(s) Contrainis). 2 cor
realizacén de un (1) aparie, dieclament en las insialaciones de Circulo de Vigjes Unversal. S.
efeciuada aparies en los (timos dooe (12) meses.

), mediante &3
que #la fecha no he.

Transferencia o cesion de
Contratos de Plan de Aherro para Viajes

FECHA:
VERSION 7.0

Ciudad

Servicia al Clierie

v Respetados sefiores:

res.
CIRCULO DE VIAJES UNIVERSAL S.A

Referencia: CESION O TRANSFERENCIA DE CONTRATO(S) DE PLAN DE AHORRD PARA VIAJES

cw

Solicitud traslado de Contrato(s)

COMIGD: FO-SC-07

FECHA -
VERSION 5.0

a reakzar of 2 traves del media de rafiuda
(@l Traslado de Contratofs) entre ciudades
FECHA:
CODIGO: FO-SC-06 VERSION 5.0
CIUDAD ORIGEN: | CIUDAD DESTING:
ricacion 8 Comato | _Aporiss ralizados Autioipos Diapouible rachcarson ot Camttata

Pan )

[——— $§(. .

Ciudad

Sefiores
CIRCULO DE VIAJES UNIVERSAL S.A.
Recautos

Respetados Sefiores

REFERENCIA: Solcilud trasiage de Contrata(s) \\

Fuente: Elaboracion, organizacion, objeto de estudio.

Documentos de control, area de talento humano.

NOMBRE

ASESORES COMERCIALES

OFICINA

|rﬂ:m\ INGRESQ

DOCUMENTOS SOPORTE PARA VINCULACION

[ ewmmecaoo | ossmvAciones

[Formata captacien y retiros COB-ALM G953

Haka de wiela sumni<traa por ol candidatn

W

MOMERE

ADMINISTRACIGN

Versidn 3234

ISUCURSAL

|cmnn INGRESD

DOCUMENTOS SOPORTE PARA VINCULACION | enTReGADD | OBSERVACIONES

[Formato solicitud de ingreso e personal CODALM 6902 |

- i

| ow

HOMBRE,

SuCuRSAL

EBECAUDOS YIOGISTIA

FECHA INGRESO,

DOCL
ormate solctud de

SOPORTE PARA VINCULACION

e persoral COD-ALM 65a

ococopiade

o de wida suminksirada or o candidate

ormate Hofa de ida COO
Emirats iboral

AL Sg01

abla B comislones

ineio Ge Efectivg

o sl diel canvenio de coaborackin empresarial con GV

GM APRENDICES SENA O ESTUDIANTES EN PRACTICA

Varsides 3024
NOMBRE. FECHA INGRESO

SUCURSAL

DOCUMENTOS SOPORTE PARA VINCULACION - ETAPALECTIVA|  ENTREGADO | OBSERVACIONES

- [Formato solicitud de ingreso e personal CODALM 690 |




QW

EVALUACION O EFICACIA DE LA ACTIVIDAD DE
FORMACION Y/O CAPACITACION

CODIGO: FO-GH-12

WVERSION 2.0

EVALUACION DE LA CAPACITACION
NOMBRE DE QUIEN DICTA LA CAPACITACION:

TEMA DE CAPACITACION:
Por favor califique de 1 a 5, donde § es la calificacién mas alta y 1 la mas baja
PREGUNTA CALIFICAC
1. El manejo y conoci del tema. 5 4 3 2 1
2. La faciidad para h er y haces participar al los) receplores. 5 4 3 2 1
3. La actitud y re: preguntas y dudas 5 4 3 2 1
4. Asncia 6 dustra los temas can ejempios aplicados s 4| 3| 21
TOTAL|
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EVALUACION DE EMPLEADO CON CONTRATO DE TRABAJO A
TERMING FLIO

VERSION: 1.0
Nomrs ol empleacs Nimers dorumests de ioemshicacsn:
T [
Facka o ingreac: Focha & svaiuacie:

SOLICITUD DE INGRESO DE PERSONAL
‘ , SOLICITUD DE ASCENSO D000
- TR
— COMGO: FOGIL VERSION 18
CODIBO FO-GH-t VERSION: 30
: T —r—
e angs o Memtiicadodab con C.C.__ No_______ se viscula a ka compatia
; ; T T e st (BOMMIALY
e i FECHA VINCULACION (DDMMAAL ,,P,,[,,_L,M_\m_i o e
CARGO: DEPENDENCLA (AREA} | MalCTA BANCARIA
e y Aembos oo oot
— | . T ———

Fuente: Elaboracion, organizacién, objeto de estudio.

Area de mercadeo.

QAL

VENTA DE PAUTA PUBLICITARIA

CODIGO : IN-GM-02

ESTADO : ORIGINAL

ANEXO 1

Dimensiones pautas publicitarias

AVISO

DIMENSIONES

Banner principal home

935 pixeles ancho x 268 pixeles de alio a 72 DPI

Destacado principal

148 pixeles x 299 pixeles

Banner principal publicacién

686 pixeles x 228 pixeles

Botdn lateral izquierdo

218 pixeles 216 pixeles

Banner lateral izquierdo

218 pixeles x 456 pixel

Banner interno publicacién

400 pixeles x 250 pixe

Los archivos deben ser entregados en alta resolucién con iméger&e\n PG

Fuente: Elaboracion, organizacion, objeto de estudio.




