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6.1. Fundamentos de la auditoria de gestion
aplicada al area comercial

La auditoria de gestibn constituye un proceso
sistematico, objetivo e independiente que tiene como
proposito evaluar la eficiencia, eficacia y economia
en el uso de los recursos de una organizacion. A
diferencia de la auditoria financiera, que se centra en
la razonabilidad de los estados contables, la auditoria
de gestion orienta su atencion hacia el cumplimiento de
metas, la evaluacion del control interno y la identificacion
de riesgos operativos que puedan comprometer la
sostenibilidad institucional. En este sentido, aplicada al
area de ventas, permite verificar si los procedimientos
de captacion, negociacion, postventa y fidelizacion
de clientes cumplen con criterios de control y buenas
practicas administrativas (Rodriguez, 2021).

En este marco conceptual, el control interno asume un rol
protagonico e indispensable. Se define como el conjunto



estructurado de politicas, procedimientos y actividades
disefadas e implementadas por la administracion con la
finalidad de salvaguardar los recursos de la organizacion,
garantizar la confiabilidad de la informacion financiera
y gerencial, y promover la eficiencia operativa en todas
sus funciones.

Para su conceptualizaciony evaluacion, el Modelo COSO
(Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway
Commission) se ha consolidado como el referente
global, destacando la interaccion dinamica de sus cinco
componentes: el Ambiente de Control, la Evaluacion de
Riesgos, las Actividades de Control, la Informacion y
Comunicacion, y el Monitoreo (o Supervision).

Aplicados al area comercial, estos componentes se
traducen en mecanismos concretos que buscan la
mitigacion de riesgos. El control interno se refleja en
practicas como la evaluacion crediticia de clientes,
la documentacion sistematica de negociaciones, la
trazabilidad exhaustiva de contratos, el seguimiento
estructurado de postventa y la medicion objetiva de la
satisfaccion del cliente. La inaplicacion o debilidad de
estos mecanismos de control expone inevitablemente a
la empresa a riesgos inherentes: desde la incobrabilidad
de cuentas y los incumplimientos normativos, hasta
la erosion de la confianza y el posicionamiento en el
mercado (Rodriguez, 2021).

Asimismo, la literatura académica en el éambito
latinoamericano enfatiza la necesidad de integrar el
control interno y la gestion de riesgos en la practica
contable y de auditoria, reforzando competencias
técnicas y éticas que garanticen la transparencia en los
procesos. Investigaciones recientes sobre educacion
contable en la region destacan la importancia de formar
profesionales con capacidades técnicas y, ademas,
de anélisis critico, que comprendan la relevancia de la
auditoria de gestion como instrumento de gobernanza
organizacional. Esta perspectiva amplia el alcance
de la auditoria de gestion, consolidandola como una
disciplina orientada a la optimizacion de resultados y a
la generacion de valor empresarial (Armijos et al., 2025).
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Por su parte, el proceso de ventas es un concepto
importante en la gestion empresarial, debido a que
constituye la principal fuente de ingresos y sostenibilidad
financiera. El proceso de ventas no debe entenderse de
manera exclusiva como una transaccion econoémica,
mas bien como un conjunto de etapas que buscan
identificar las necesidades de los clientes, presentar
soluciones adecuadas, generar confianza y concretar
acuerdos beneficiosos para ambas partes. Este proceso
abarca desde la prospeccion de clientes hasta la
postventa, configurandose como un ciclo integral en el
que intervienen la comunicacion, el asesoramiento y el
fortalecimiento de las relaciones comerciales.

A su vez, el proceso de ventas se relaciona de manera
directa con el marketing. Mientras el marketing se centra
en identificar y atraer clientes mediante estrategias de
posicionamiento y comunicacion, las ventas materializan
esos esfuerzos a través de la interaccion personal y la
negociacion. Factores como la satisfaccion del cliente,
la motivacion de los equipos de ventas y la calidad
en el servicio son determinantes en los resultados
comerciales. La auditoria de gestion aplicada al proceso
de ventas se convierte en un mecanismo que permite
evaluar la efectividad de las politicas comerciales, el
cumplimiento de los objetivos estratégicos y la eficiencia
de los equipos de trabajo. A través de este enfoque, es
posible detectar deficiencias en la atencion al cliente,
riesgos operativos en la facturacion y fallas en la
gestion de cartera, asegurando asi que las actividades
comerciales se desarrollen de manera alineada con la
vision institucional (Fajardo et al., 2024).

En paralelo, la gestion de riesgos operativos adquiere
una importancia decisiva en el analisis del proceso de
ventas. Se entiende por riesgo operativo la posibilidad de
incurrir en pérdidas derivadas de fallas en los procesos
internos, errores humanos, deficiencias tecnoldgicas o
incumplimientos contractuales. Normas Internacionales
como la ISO 31000 plantean que la identificacion,
analisis y tratamiento de riesgos son pasos esenciales
para fortalecer la resiliencia empresarial (Armijos et al.,
2025; Erazo y De la A, 2023; Llumiguano et al., 2021).



La auditoria de gestion aplicada al area comercial se
consolida como un instrumento clave para evaluar
el desempefo y la eficiencia del proceso de ventas,
al permitir identificar debilidades operativas, riesgos
inherentes y oportunidades de mejora que impactan
directamente en la sostenibilidad institucional. Su
enfoque trasciende la verificacion financiera y se orienta
hacia el cumplimiento de objetivos estratégicos, el
fortalecimiento del control interno y la optimizacion de
los recursos.

Asimismo, la adopcion del Modelo COSO como
referencia para la evaluacion del control interno facilita
un analisis integral del area comercial, dado que sus
componentes permiten examinar la trazabilidad de las
operaciones, la calidad de la informacion generada,
la eficacia de los mecanismos de supervision y la
capacidad de la organizacion para anticipar y mitigar
riesgos. La ausencia o deficiencia de estos controles
expone a las empresas a pérdidas asociadas a errores
humanos, fallas procedimentales y problemas de gestion
de cartera.

Elproceso de ventas, entendido como un ciclo estratégico
gue inicia con la prospeccion y culmina con la postventa,
requiere una auditoria de gestion que evalue tanto las
practicas comerciales como la interaccion con clientes,
la calidad del servicio y la alineacion con las politicas
institucionales. Esta articulacion entre auditoria, ventas
y marketing permite determinar el nivel de eficacia de
las estrategias comerciales y su contribucion al logro de
objetivos corporativos.

La literatura contemporanea destaca la importancia de
integrar la gestion de riesgos operativos dentro de los
procesos de auditoria de gestion, especialmente en el
area comercial. Normas internacionales como la ISO
31000 refuerzan la necesidad de un enfoque preventivo
y sistematico para identificar y tratar riesgos que puedan
afectar la continuidad del negocio. En este sentido, la
auditoria de gestion se posiciona como un mecanismo
fundamental para fortalecer la resiliencia empresarial,
mejorar la toma de decisiones y generar valor sostenible
en el entorno competitivo actual.
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6.2. Evaluacion operativa del proceso de
ventas: auditoria de gestion en Saga Latam

Este contexto tedrico establece la base analitica para
la investigacion, facilitando la aplicacion préactica
A continuacion se presenta aplicacion practica de
una auditoria de gestion al proceso de ventas de la
empresa Saga Latam Small Business, enfocada en el
ejercicio 2024. El objetivo fundamental es identificar
las debilidades y riesgos operacionales inherentes al
procesoy, consecuentemente, generarrecomendaciones
estratégicas para fortalecer la gestion empresarial. Este
analisis se sustenta en una perspectiva tripartita que
interrelaciona la auditoria de gestion (como herramienta
de evaluacion integral), el control interno (como
sistema que asegura la confiabilidad y legalidad de las
operaciones) y la gestion de riesgos operativos (como
practica de prevencion y mitigacion de amenazas).

Aplicacion practica

+ Fase de estudio del entorno operativo

La historia de Saga Latam Small Business surge de una
necesidad evidente: las pequenas y medianas empresas
requerian herramientas de gestion modernas, seguras y
eficientes, pero sin la complejidad ni los elevados costos
de los sistemas tradicionales. En un mercado donde la
mayoria de soluciones ERP estaban reservadas para
grandes corporaciones, nacio la idea de construir un
sistema pensado para los emprendedores, para las
PYMES y para todos aquellos que buscan crecer sin
limites, con recursos ajustados.

Desde sus primeros pasos, Saga Latam se propuso
democratizar la tecnologia empresarial, ofreciendo un
software integral que pudiera usarse desde cualquier
lugar, momento y dispositivo. Fue asi como nacio una
plataforma 100% en la nube, sustentada en tecnologias
Open Source y respaldada por una comunidad global
de desarrolladores. Esta decision marcé un antes y
un después, pues permitido a las empresas pequefias
acceder a un sistema flexible, escalable y econémico,
rompiendo con la idea de que la transformacion digital
solo estaba al alcance de las grandes empresas.



El crecimiento de Saga Latam no puede entenderse
sin mencionar su cultura corporativa. Desde el inicio,
el equipo asumid que su verdadero valor no estaba
de manera exclusiva en el software, mas bien en la
manera de relacionarse con los clientes. Por eso, mas
gue un proveedor, Saga Latam buscoé convertirse en un
aliado estratégico. Cada proyecto se asumié como un
compromiso de confianza, y cada solucion entregada
como una oportunidad para transformar la vida de una
empresa con sus valores, compromiso, excelencia,
empatia y ambicion con proposito. Se convirtieron en
una guia diaria que definid la forma en que trabajan,
toman decisiones y enfrentan retos.

La trayectoria de la empresa refleja su constante
capacidad de innovacion. Al inicio, la propuesta se
centré en ofrecer una alternativa a los sistemas contables
tradicionales, no obstante, fue transformandose en una
plataforma integral capaz de gestionar todas las areas
de una empresa. Finanzas, inventarios, ventas, clientes,
procesos internos y reportes estratégicos comenzaron a
integrarse en un solo ecosistema digital, lo que dio a las
PYMES una herramienta para mejorar su productividad y
tomar decisiones mas acertadas.

Uno de los pilares de Saga Latam ha sido siempre
escuchar a sus clientes. En lugar de imponer una
solucion rigida, el sistema se diseiid de manera modular
y personalizable, lo que permiti6 a cada empresa
implementar lo que necesitaba en el momento adecuado.
Esta flexibilidad abrié el camino para que negocios de
distintos tamarfos y sectores pudieran adoptar el sistema
sin sentirse limitados o abrumados.

A la par de su consolidacion tecnoldgica, Saga Latam
ha definido una vision ambiciosa: convertirse en el
ecosistemadigital lider en soluciones ERP para pequenas
y medianas empresas en toda Latinoamérica. Esta meta
refleja el deseo de crecimiento de la compania, y su
compromiso de acompanar a miles de emprendedores
en su camino hacia la transformacion digital.

La mision de Saga Latam se ha mantenido constante:
ofrecer herramientas innovadoras, seguras y accesibles
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que realmente marquen la diferencia en el dia a dia de
los negocios.

Hoy, Saga Latam Small Business es mas que un
software, es una historia construida junto a cientos de
empresas que confiaron en una idea y encontraron en
ella un socio estratégico. Cada implementacion es un
testimonio de resiliencia, adaptacion y la conviccion de
que la tecnologia debe estar al alcance de todos, sin
importar el tamano de la organizacion.

Su presente esta marcado por la innovacion continua, el
acompanamiento cercano a los clientes y la expansion
regional. Su futuro apunta a seguir transformando la
manera en que las PYMES gestionan sus procesos,
consolidando la idea de que el crecimiento empresarial
no tiene por qué estar limitado por los recursos
tecnoldgicos.

La resefla de Saga Latam es la materializacion de un
suefio compartid, el de quienes apostaron por un
software diferente, el de las empresas que encontraron
en él una solucion pensada a su medida y el de un
equipo gque, con pasion y compromiso, sigue creyendo
qgue la excelencia, la confianza y la empatia son la base
para dejar una huella duradera en el mundo empresarial
(Figura 6.1).

Fiura 6.1. Reunion estratégica en Saga Latam.



Fase de planificacion

Motivo del examen: La presente auditoria de gestion
aplicada en la empresa Saga Latam al proceso de
ventas se realizara en cumplimiento con los lineamientos
establecidos para evaluar la eficiencia y efectividad de
dicho proceso.

Objetivos de la auditoria: verificar que la empresa,
haya disefiado un proceso que optimice cada paso para
convertir a un cliente potencial en comprador, evaluando
de manera constante el desempefio de ventas para
identificar areas de mejora.

Alcance de la auditoria: se realiz6 la auditoria de gestion
en la sucursal de la ciudad de Guayaquil del proceso de
ventas, por el periodo comprendido entre el 1 de enero
al 31 de diciembre de 2024.

Enfoque de la auditoria: el enfoque de auditoria aplicado
al proceso de ventas tuvo como objetivo evaluar la
eficiencia, eficacia y control del ciclo comercial, desde la
prospeccion y calificacion del cliente hasta la concrecion
de la venta y su posterior seguimiento.

Componentes auditados
El componente auditado fue el proceso de ventas.

La Tabla 6.1 presenta un conjunto de indicadores
que permiten evaluar la solidez del control interno vy
el desempeno operativo del proceso de ventas de la
empresa. En primer lugar, el nivel de confianza obtenido
es del 30%, resultado de la implementacion de solo 3 de
los 10 controles previstos. Esto evidencia un bajo nivel
de cumplimiento, lo que revela debilidades estructurales
en la gestion comercial y una limitada capacidad para
garantizar la confiabilidad, trazabilidad y consistencia
de las operaciones. En consecuencia, el nivel de riesgo
asociado asciende al 70%, lo que refleja una exposicion
considerable a fallas operativas, errores en la ejecucion
de procedimientos y la posibilidad de afectaciones
econdomicas derivadas de la falta de controles efectivos.

Losresultadosdelcuestionariorefuerzanestediagndstico,
ya que unicamente el 30% de los items evaluados se
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cumplen, lo cual confirma que los estandares minimos
de control interno no se implementan adecuadamente.
Entre los aspectos mas criticos identificados se encuentra
la ausencia de roles y funciones formalizados, situacion
que dificulta la asignacion de responsabilidades, el
seguimiento de actividades y la supervision del proceso
de ventas. Esta carencia genera un entorno operativo
desordenado y altamente vulnerable a errores humanos
y conflictos internos.

Asimismo, la evaluacion de prospectos —incluyendo el
uso de herramientas basadas en inteligencia artificial
como el chatbot— no cuenta con criterios técnicos claros
ni controles definidos. Esto implica un riesgo directo
en la correcta calificacion de clientes y puede derivar
en negociaciones improductivas o en la captacion de
perfiles no adecuados para los servicios ofrecidos. A ello
se suma la falta de documentacion en las negociaciones
previas a la suscripcion de contratos, 10 que incrementa
el riesgo legal, la falta de trazabilidad y el surgimiento de
controversias con los clientes.

Otro punto critico es la comunicacion estructurada dentro
del CRM, la cual se reporta como parcial. Esta deficiencia
impide contar con un historial completo y confiable de
interacciones comerciales, limitando la capacidad para
analizar el desempefo del proceso, identificar fallas y
aplicar mejoras continuas. Por su parte, el seguimiento
postventa no se ejecuta, lo que afecta la satisfaccion
del cliente, debilita la fidelizacion y dificulta la deteccion
temprana de fallas en la implementacion del sistema.

A lo anterior se suma que la empresa no realiza
mediciones de satisfaccion del cliente ni registra
formalmente procesos de capacitacion y configuracion
del sistema. La ausencia de retroalimentacion impide
identificar oportunidades de mejora, mientras que la
falta de evidencia documental en las capacitaciones
y configuraciones expone a riesgos operativos vy
contractuales, especialmente en casos de reclamos
por parte de los usuarios. En conjunto, los indicadores
revelan un proceso comercial con serias debilidades de
control interno que requieren intervenciones urgentes
para reducir riesgos, fortalecer la gestion y asegurar la
calidad del servicio ofrecido.
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Fase de analisis preliminar

Informacion de la entidad

Mision: la mision de la empresa se centra en ofrecer
una plataforma con una ventaja competitiva clara;
se posiciona como lider en soluciones ERP para
pequenas empresas, superando a los tradicionales
sistemas contables. Utilizan herramientas Open Source,
lo que permite a las empresas disfrutar de la maxima
flexibilidad para crecer. Cuentan con el respaldo de una
gran comunidad de desarrolladores, lo que refuerza la
seguridad y la accesibilidad de la plataforma. Con esto,
las empresas pueden gestionar todos los aspectos de
su negocio de manera sencilla, desde cualquier lugar y
en cualguier momento.

Vision: la vision de la empresa es convertirse en el
ecosistemadigital lider en soluciones ERP para pequefias
y medianas empresas en Latinoamérica. Reconocida
por su innovacion tecnoldgica, su compromiso con
el cliente y su capacidad para transformar la gestion
empresarial a través de la nube, brindando herramientas
que optimicen y modernicen los procesos de negocio en
la region.

La matriz FODA presentada en la Tabla 6.3 permite
identificar los factores internos y externos que influyen
en la posicion estratégica del ERP analizado. Entre
las principales fortalezas, destaca que se trata de
una plataforma completamente alojada en la nube
y respaldada por Microsoft, o que incrementa la
confiabilidad y disponibilidad del servicio. Asimismo,
su integracion con herramientas clave como CRM,
Bl y WMS, junto con su escalabilidad y accesibilidad
multidispositivo, lo posiciona como una solucién capaz
de adaptarse a las necesidades crecientes de las
empresas. La disponibilidad de inteligencia de negocios
personalizable y el uso de tecnologia open source
también representan ventajas competitivas importantes,
al igual que el cumplimiento de normativas fiscales
locales.



En cuanto a las oportunidades, el mercado muestra
una clara tendencia hacia la adopcion de ERPs por
parte de las PYMES en Latinoamérica, impulsada por la
digitalizacion acelerada tras la pandemia. La expansion
del trabajo remoto y la necesidad de movilidad
empresarial favorecen la demanda de soluciones como
esta. Del mismo modo, la migracion progresiva desde
sistemas contables tradicionales y el creciente interés
por la analitica en tiempo real refuerzan su potencial de
crecimiento. A esto se suma el apoyo gubernamental a
la digitalizacion de las MIPYMES, lo que abre nuevas
posibilidades de penetracion en el mercado.

Por otro lado, el sistema presenta debilidades que
pueden limitar su competitividad. La baja presencia
fuera de Ecuador y la reducida inversion en marketing
restringen su visibilidad internacional. Asimismo, la
plataforma requiere capacitacion constante para su uso
Optimo, lo que puede generar resistencia o dificultades
para su adopcion. La alta dependencia del entorno
Azure también implica vulnerabilidad ante cambios o
costos asociados a dicho proveedor. Asimismo, la oferta
de moddulos es menor frente a los grandes referentes
del mercado, lo que podria percibirse como una
funcionalidad limitada.

Las amenazas evidencian riesgos relevantes para su
sostenibilidad. En primer lugar, enfrenta una competencia
intensa de soluciones globales consolidadas como SAP,
Odoo, Zoho y Oracle, ademés de alternativas gratuitas
que atraen a pequefias empresas con presupuestos
reducidos. También existe resistencia al cambio dentro
de este segmento empresarial, Io que podria ralentizar la
adopcion del producto. Los riesgos de ciberseguridad
y pérdida de datos, inherentes a los sistemas en la
nube, representan otra preocupacion. A ello se suma la
inestabilidad econdmica de los mercados emergentes,
que puede afectarlas decisiones de inversiontecnologica
de las empresas.
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Tabla

6.3.

Fortalezas,
debilidades y amenazas.

oportunidades,

Fortalezas (F)

Oportunidades (O)

Plataforma 100% en la nube
con respaldo de Microsoft.

Creciente adopcion
de ERP por PYMES en
Latinoamérica.

ERP integrado con CRM, Bl
y WMS.

Aceleracion de la digitaliza-
cion postpandemia.

Escalable, modular y ac-
cesible desde multiples
plataformas.

Expansion de la ges-
tion remota y la movilidad
empresarial.

Inteligencia de negocios
personalizable.

Sustitucion
de sistemas
tradicionales.

progresiva
contables

Tecnologia open source con
soporte comunitario.

Demanda de analitica en
tiempo real.

Cumple con normas fiscales
locales.

Apoyo gubernamental a la
digitalizacion de MIPYMES.

Debilidades (D)

Amenazas (A)

Baja presencia fuera de
Ecuador.

Competencia fuerte de gi-
gantes como SAP, Odoo,
Zoho y Oracle.

Insuficiente  inversiéon en
marketing y expansion.

Resistencia al cambio
por parte de pequefias
empresas.

Requiere constante capaci-
tacion a sus usuarios.

Riesgos de ciberseguri-
dad y potencial pérdida de
datos.

Alta dependencia del
entorno Azure para su
funcionamiento.

Inestabilidad econdémica en
mercados emergentes.

Menor cantidad de moédulos
comparado con los grandes
ERPs del mercado.

Competencia con software
gratuito o sin soporte.

Base legal

Saga Latam fue creada mediante escritura publica
el 16 de julio del 2015, ante el Doctor Alvaro Abrahan
Flores Valera, en la notaria tercera del cantbn Ambato,
y registrado con N.° de repertorio 671, N.° de Registro
435, N.° Comprobante 117110 en el Registro Municipal
de la Propiedad Inmobiliaria y Mercantil del Cantén
Latacunga.



Actividad economica

Saga Latam se dedica a la venta mayorista de programas
informaticos (software), asicomoalaventaal por mayor de
diversos productos generales, la consultoria de diversos
productos sin especializacion especifica, y actividades
relacionadas con la enseflanza y capacitacion (Figura
6.2.).

A

Gerente General

-

i

Departamento Departamento de
contable y financiero proyectos
Implementador

Desarrollador

Departamento
comercial

Marketing

|
v

Figura 6.2. Organigrama de la empresa.

Objetivos estratégicos de la entidad

* Desarrollar e implementar herramientas ERP avan-
zadas y flexibles que respondan a las necesidades
cambiantes de las pequefias empresas, asegurando
su escalabilidad y eficiencia operativa.

+ Fortalecer la relacion con los clientes mediante un
acompafiamiento empatico, soporte técnico perso-
nalizado y soluciones que impacten con éxito sus
procesos de negocio.

Gestion, auditoria y estrategias empresariales

para el desarrollo sostenible

193|\<\\/)’



Gestion, auditoria y estrategias empresariales

para el desarrollo sostenible

194|\\</\2'

* Ampliar la presencia de Saga Latam en mercados de
Latinoamérica, consolidandose como un referente en
soluciones empresariales en la nube para pequenas
y medianas empresas.

Financiamiento
El financiamiento de la entidad es de caracter privado.

Funcionarios principales

Los principales responsables del manejo de la empresa
son: gerente, presidente, contador.

+ Fase de ejecucion

El programa de auditoria refleja una planificacion
estructurada en tres fases principales: planificacion,
trabajo de campo y comunicacion de resultados,
distribuidas a lo largo de 21 dias calendario para
el equipo auditor y 7 dias para la supervisora. Esta
organizacion temporal permite observar una adecuada
secuencia metodolégica que facilita la revision integral
del proceso auditado. La asignacion de porcentajes:
30% para planificacion, 50% para trabajo de campo vy
20% para la comunicacion de resultados se alinea con
las mejores practicas de auditoria, otorgando mayor
peso al desarrollo del trabajo de campo, que constituye
la fase mas intensiva en términos de actividades de
verificacion y analisis (Tabla 6.4).

En cuanto a la supervisora, su participacion esta
distribuida a lo largo de todo el proceso, iniciando con
la revision de la planificacion, seguida de la supervision
directa del trabajo de campo y culminando con la
revision y validacion del informe final. Si bien sus dias
programados suman siete, su intervencion se extiende
en fechas posteriores para la revision del borrador



y la lectura final del informe, lo que evidencia un rol
continuo de aseguramiento de calidad. La presencia
de actividades sin asignacion explicita de dias (como la
revision del borrador y la lectura final) indica un enfoque
mas flexible para tareas de naturaleza analitica y de
validacion.

Respecto al equipo de auditoria, su carga operativa
representa el grueso del trabajo, con 22 dias calendario
distribuidos principalmente en la fase de ejecucion.
Durante la etapa de planificacion, se detallan actividades
clave como recopilacion de informacion, evaluacion de
control interno, elaboracion de matrices de riesgos vy
notificaciones, lo que asegura una preparacion adecuada
del trabajo de campo. La fase de ejecucion concentra
once dias dedicados al analisis de ingresos, seguidos
por diversas actividades técnicas que, aunque no tienen
dias asignados en la tabla, forman parte de la revision
documental, estructura de hallazgos y referenciacion de
papeles de trabajo. Esta ausencia de duracion especifica
puede interpretarse como actividades continuas que se
desarrollan en paralelo al anélisis principal.

La fase de comunicacion de resultados presenta
un cronograma preciso para la elaboracion de
comunicaciones provisionales, redaccion de
conclusiones y construccion del borrador del informe.
El equipo cuenta ademas con dias especificos para la
lectura del borrador final, lo que refuerza el enfoque en
la calidad del producto final de auditoria. En conjunto, el
programa muestra una planificacion completa, aunque
podria optimizarse asignando tiempos especificos a
las actividades sin duracion declarada para mejorar el
control del avance. Si deseas, puedo convertir también
esta informacion en un diagrama de Gantt o en una
matriz RACI.
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El programa de trabajo disenado para el examen especial
del proceso de ventas de Saga Latam establece un
marco metodoldgico coherente para evaluar la eficiencia
y la confiabilidad de este componente critico. El objetivo
principal se orienta a verificar que la empresa cuente
Ccon un proceso estructurado y optimizado que permita
convertir prospectos en clientes reales, al tiempo que
asegura un monitoreo sistematico del desempeno
comercial. Este enfoque garantiza una evaluacion
integral que abarca desde la revision documental hasta
la verificacion directa con clientes, fortaleciendo la
evidencia obtenida por parte del equipo auditor (Tabla
6.5).

En la seccion de procedimientos de cumplimiento,
se abordan actividades claves relacionadas con la
estructura formal del proceso de ventas. Se incluyen
tareas como larevision del manual de procesosy politicas
comerciales, su actualizacion y aplicabilidad, asi como
la validacion de un circuito formal de aprobacion de
ventas que abarque las etapas de cotizacion, pedido,
despacho y facturacion. La inclusion de la confirmacion
directa con clientes refuerza la calidad de la evidencia
recopilada, permitiendo corroborar la existencia real de
las ventas y la conformidad del servicio. Este conjunto
de procedimientos se orienta a determinar si las
operaciones se realizan conforme a las politicas internas
y estandares establecidos.

Por otro lado, los procedimientos sustantivos se
concentranenlaverificacion analiticadel comportamiento
de las ventas, a través del anélisis comparativo mensual
y anual. Este tipo de pruebas permite identificar
tendencias, fluctuaciones o desviaciones que puedan
estar vinculadas a fallas operativas, inconsistencias
contables o posibles irregularidades. Al detectar
variaciones significativas, el auditor puede profundizar en
areas de riesgo, fortaleciendo la capacidad del informe
final para emitir conclusiones basadas en evidencia
solida y cuantificable.

La asignacion de responsabilidades y fechas, con
participacion de B. Marcillo, M. Mogrovejo y E.
Remache, demuestra una estructura organizada vy
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colaborativa del trabajo de auditoria. La elaboracion y
revision del programa dentro de la misma fecha indica
una planificacion eficiente que facilita la ejecucion
inmediata del proceso. En conjunto, el programa permite
un abordaje integral del proceso de ventas, combinando
pruebas de cumplimiento y sustantivas, lo que aporta
confiabilidad al examen y asegura una evaluacion
objetiva del periodo comprendido entre el 1 de enero y
el 31 de diciembre de 2024.

Tabla 6.5. Programa de trabajo.

Saga Latam

Examen: examen especial al proceso de ventas
Componente: proceso de ventas
Periodo: del 2024-01-01 al 2024-12-31

. REF/ | Elaborado
o
N. Objetivos PT. por Fecha
Verificar que la empre-
sa, haya disefiado un
proceso que optimice
cada paso para conver- B. Marcillo
tir a un cliente potencial / M. Mogro-
A en comprador, evaluan- vejo / E. Re- 26/072025
do sistematicamente el mache
desempefio de ventas
para identificar areas de
mejora.
Procedimientos
Cumplimiento
Revision del manual de
procesos y politicas co-
merciales, validando
su existencia, actua-
lizacion 'y aplicacion. | i }BI\/I l\'<l/|aorglrl(ljc?
1 Confirmacion directa \r/r(i)eﬁ?e_ vejo / E. Re- 26/072025
con clientes seleccio- mache
nados para verificar la
existencia de la venta y
conformidad del servi-
cio/producto.




Verificacion de la exis-
tencia de un circuito Ar- | B. Marcillo
formal de aprobacion |chivo |/ M. Mogro-

de ventas (cotizacion,|c o -|vejo/E. Re- 26/072025
pedido, despacho, fac- | rriente [ mache
turacion).

Comprobacion  de la A lB. Marcillo

existencia de registros chivo |/ M. Mogro-

3 adecuados de clientes, . 26/072025
contratos de venta y so- frie%te_ \r/r%%eE Re-
portes de entregas.
Sustantivas
Anélisis comparativo
de ventas mensuales vy Ar-|B. Marcillo
5 anuales para detectar|chivo |/ M. Mogro- 26/072025

tendencias, variaciones|c o -|vejo/E. Re-
o desviaciones significa- | rriente | mache
tivas.

Elaborado: | Fecha:

MTP 26-07-2025
_ .| Fecha:
Revisado: 26-07-2025

La matriz de evaluacion y calificacion de riesgos
aplicada al proceso de ventas de Saga Latam permite
identificar las principales vulnerabilidades y fortalezas
del sistema comercial durante el periodo comprendido
entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2024. El
analisis evidencia que, aunque la empresa mantiene
un nivel de ventas estable con 10 clientes, se registro
una ligera disminucion en los ingresos de 34,000 USD
en 2023 a 33,000 USD en 2024. Esta estabilidad en la
cantidad de clientes, junto con la disminucion marginal
en ventas, sugiere que existen oportunidades de mejora
en la estrategia de captacion, fidelizacion y seguimiento
de los clientes (Tabla 6.6).
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El riesgo inherente se califica como moderado y alto
en distintos subcomponentes del proceso, reflejando
debilidades significativas en el control interno. En primer
lugar, la falta de definicion de politicas, funciones y
responsabilidades dentro del equipo de ventas limita
la capacidad de los colaboradores para ejecutar
correctamente sus actividades, generando confusion y
disminuyendo la eficiencia operativa. Esta carencia de
control se refleja en la necesidad de validar manuales
de procesos, politicas comerciales y en la confirmacion
directa con clientes para asegurar la existencia y
conformidad de las ventas.

Asimismo, la empresa presenta deficiencias en la
evaluacion de las necesidades del cliente y en la
preparacion de propuestas comerciales, o que dificulta
alinear la oferta con las expectativas del mercado. La
ausencia de controles que garanticen la veracidad y
claridad de la informacion de las propuestas, incluyendo
costos, funcionalidades y términos, incrementa el riesgo
deerroresyconflictosconlosclientes. Elareade postventa
carece de herramientas para medir la satisfaccion del
cliente, limitando la capacidad de la empresa para
detectar problemas, generar retroalimentacion y mejorar
los servicios ofrecidos.

En cuanto al enfoque de auditoria, se observa que se
aplican tanto pruebas de cumplimiento como pruebas
sustantivas segun el componente evaluado. La revision
de manuales, politicas, registros y circuitos formales
de aprobacion se centra en verificar la existencia y
aplicabilidad de controles, mientras que los analisis
comparativos de ventas mensuales y anuales permiten
identificar tendencias, variaciones o desviaciones que
reflejan la efectividad del proceso. En conjunto, la matriz
evidencia un proceso de ventas con riesgos moderados
a altos, debido principalmente a la falta de controles
estructurados, la ausencia de mediciones de satisfaccion
y la necesidad de mejorar la alineacion entre las
necesidades del cliente y la oferta comercial. Esto resalta
la importancia de implementar mecanismos de control
interno mas robustos para asegurar la confiabilidad,
eficiencia y sostenibilidad del proceso de ventas.



9]qIU8}S0S 0]|0.eSap |3 eled

A

so|eliesaldwa seibalelisa A euopne ‘UoIlsaY 0 _ €0¢
‘0jonp "BIUBA 8P 591
-oldjooinies  jep  peplw sonnalgo so| Jeibo| esed .@c%___mwmmﬂ U@@ﬂ%wﬂomomm%_wﬁw_mmr%mﬂw%
-l0Ju0d A BlUSA B| 8P BID Selesao8U sauolouny SE| UB UIONUILLSIP m_wm__ 2UN BSONLL
-ualsixe | Jedljllon eJed Se| uod Jidwno uepand uoloesediuod €lsg - e Y
SOPEBUOIDD99S  S8JUdII0 ou A sepepijgesuodsail 10d SEUBA LSocmm_Qm%QA mwmcwm_uw vel 9
U092 B108JIP UQIDBWIUOYD [0JJUOD | SNS  UBOZOUOO  SBpeJon| | |\ o BOEIL0D cm_QEmH Um__o;cm - mmmw m <
_ =4 I )
. ousli  ouj-oaul Seals Se| onb op oue |9 Ud ‘enb Jeeuss suelodwl s3| 2 =
uooeoyde A uoez| “dwi enb 0| ‘Sepiuyep 'SOJUBI0 Q] B UBPUOdS8lI0d SBBnd w &
-enoB  ‘BIOUdISIX8 NS sepepljigesuodsal u O PO
ooum_o__g . _Hmw_m_o_me mmmo_w_r__.mu_ ‘seolyjod UOD Se| ‘dSN 00°000°¢€ 10d SEIUSA 8P [E10) w
. ; i i un ousibas esaldwse e| ‘g0z op a.q| 8
-00 seolyjod A sossaoolid BlUSNO Ou esaidws e “WBIoIP 8D L [8 A 0JoUS 8p | [o ol n
9p |enuBwW |op UOISIASY SeluaA ap 0s8o0ld |8 ug _ue opipuaidod opoyad |8 sluBIng
oNv OopeJsapo
SEA alusiayu|
-1luelsns | ojusiwidwno ep seganlid oAB[D |0JJU0D sejusuod
seqganid -woogns
$8|0J41U0D £ olueU
elolpne sp anbojuj ouswepuny ns AoBsaiy [-odw o)

elio)ipne ap sobsall So| ap uoloeayied A uoioenjeas ap zuep

"20c 9P 8IquUaIoIp 8P |LE B 0JBuUs 8p | |8 a41us
opipualdwod opolad |8 Jod ‘sejusa ap 0se20.d |e [eloadse uswex]

‘wejeq] ebes sobsall ap uoedyijed A uoenjeas ap ziijew ‘9°9 e|qel




opeJapo\

‘'sefaJius ap senod
-0S A BIUBA Bp SOJBJUOD

‘'sSouIwI9]
A sepepljeuoloun) ‘soisoo
us ojdwsale Jjod owood el
-lawo9o eisendoid e| us

VN | ‘sewuslo ep sopenodspe mcm__“obcwm EPIN|OUl UQIDBWIOUI B] UD
sossibal ep eloULISIXD : peplejo A peploeion e
B| op ugoegoidwo) usonueJseb anb s$8j0J1UOD
UOD BIUBND OU BSaIdWS B|
‘SejUaA ap 0$9004d |9 U7
opelapo
"BlUSA B
Je1210U00 Bp pepljigisod
-WI B| SOUOISBO0 US BIBU
-ob a1usl|0 |9p seAneload
‘(uoioeinioey ‘oyoed -xo se| A BLBJO B| alud
-sep ‘opipad ‘uQIoeZI109) OIS uoloeaUlle 8p elel Els]
VN | SelusA ep ugloeqoide ap wcm__“ ou | openoepe olonpoid |ep

[BULIO} O1INDJIO UN 8p BID
-UB]SIX8 B| 8P UOIORDIJIIBA

uoloeluesaid | BlNOLIP
anb o] ‘elualo |ap sepep
-ISe08U Se| op esloaid
ugloeneAs Bun OQed
BA9|| Oou esaldwe e| ‘sel
-UeA ep oseooid |9 ugj

oy

9]QIU31S0S 0]|0.Jesap |9 Bied

sa|eliesaldwa seiba)e)sa A eloypne ‘ugiisay

Al




91Q1UBISOS 0]|011BS3P |9 BlRd \3/// _ e0z
-

so|eliesaldwa seibalelisa A euopne ‘UoIlsaY

(L9 ®e|qel)
sojual|0 Jezijepll A J1uaAu0d ‘Jsedie eied esaidws e| ap peplioeded el us A BAlleIodO BIOUSIOIS B| US 8lusweloallp
aInoJadal UoIoBN)S BIST ‘|BI0JBWOD 0S800id [9p SOPEPIAIIOR Skl 8P 81Us1SISUOD UQlonoale e| us eAleOIIUBIS
ByOaIq BUN BGABI anb 0| ‘se|qisod 9 op [Bl0] Un algqos SeAlleulllje selsendsal (g ajuswedlun opuezuedle
‘sopen[eAs $8i010e] £ SO| ap |eloted ojusiwiidwnd un uelisanw SOPe]NSal SO "BluaAlsod olusiwinbes |8 eisey
S0108ds0id SO| UOD [BI101Ul 010BIUOD |8 PSSP ‘|Bl0JaWOD 0210 |8 US SOPEION|OAUl 8AB|O S810108} SO| 8p Bpe|elap
uoloBeNBAS BUN BIDUSPIAS WeleT] ebeg ap seluaA ap 0s8004d |e epedljde sobsall ap uQioe lji|ed ap zljew €7

"SBA
-lieoyiubis
SOUOIOBIA
-S9p 0 seu
-0l10BlIBA
‘selouap
-ual Je1oe)
-op eJed VN
sajenue
A soens
- u o w
SBlUBA
ap oAlel
-edwoo
sisljguy

"SOPIPUBA

SOIDIAJBS SO| 9p 8ual0
|0JJUOD | 8P UQIOORISIES Bl JIpaW
auall  ou | eled sejusiuelioy UOD €]
-Uusno 8s ou SselusA 1sod
op ossooid |op osusg




Gestion, auditoria y estrategias empresariales

para el desarrollo sostenible

2os|§/\2’

El analisis de los registros examinados demuestra
que varias areas del proceso presentan ausencias
importantes. Elementos criticos como la calificacion
de prospectos, el uso de inteligencia artificial, el
seguimiento postventa, la medicion de la satisfaccion del
cliente y ciertas actividades avanzadas de negociacion
no se ejecutan de manera uniforme o simplemente no
se realizan. Estas omisiones afectan la trazabilidad del
proceso, dificultan la obtencién de indicadores reales de
desempeno y limitan la capacidad de la empresa para
ajustar su estrategia comercial. Aunque se evidencia
consistencia en pasos basicos como la identificacion
de usuarios, la presentacion del sistema y el envio de
cotizaciones, la falta de un flujo estandarizado debilita la
confiabilidad del proceso comercial.

Los valores calculados refuerzan esta conclusion.
Con un nivel de confianza de 43%, el proceso se
ubica dentro del rango considerado bajo segun los
criterios establecidos. Esto confirma que menos de
la mitad de los controles o practicas esperadas estan
implementados. En contraste, el nivel de riesgo alcanza
el 57%, ubicandose en la categoria de riesgo moderado,
lo cual indica que, aunque las debilidades del control
interno no son criticas, si exponen a la organizacion a
fallas operativas, pérdidas econémicas y problemas de
satisfaccion del cliente. La naturaleza moderada del
riesgo implica que, aunque hay procesos funcionando,
estos no garantizan una cobertura adecuada frente a las
vulnerabilidades detectadas.

Los resultados reflejan un proceso comercial que carece
de estandarizacion y control, especialmente en etapas
clave como la calificacion técnica del prospecto, el
seguimiento postventa y la medicion de satisfaccion.
Estas falencias afectan la generaciéon de valor y la
sostenibilidad del negocio en un mercado competitivo.
La observacion final, que concluye un nivel de confianza
bajo y un riesgo moderado, es coherente con los valores
obtenidos y respalda la necesidad de implementar
mejoras estructurales en el proceso de ventas.
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Observaciones

23

Ofrecimiento de modulos adicionales o actualizaciones.

Medicion de la satisfaccion del cliente.

Resolucion de incidencias iniciales o soporte adicional.

Verificacion de la correcta utilizacion del sistema.

Migracién de datos contables previos (si aplica).

Capacitacion al personal contable y administrativo.

Instalacion y configuracion del software segun el tipo de empresa y su estructura contable.

Firma del contrato de servicio y aceptacion de la propuesta.

Aclaracion de garantias, politicas de actualizacion, soporte técnico y mantenimiento.

Ajustes segun el presupuesto del cliente.

Términos de pago, plazos, modalidad de acceso (nube o local).

Detalle de funcionalidades contratadas (contabilidad, inventario, némina, etc.).

Envio de una cotizacion formal: costos por licencia, instalacion, capacitacion y soporte.

Resolucion de dudas técnicas o contables.

Beneficios: automatizacién, ahorro de tiempo, cumplimiento normativo, integra-
cion con el SR, facilidad de uso.

Demostracién personalizada del software

Programacion de reunion

Indagacion de necesidades contables

Realizan llamadas, correos para presentar el sistema contable

Uso de inteligencia artificial (Chatbot)

Calificaciéon de prospectos segun el requerimiento

Uso de canales de redes sociales

Identificacion de usuarios

Beneficiario

Concepto

Fecha

No.

Op.
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CT = 20
PT=15x9 46,00
N/C = 0,43
N/R = 0,57

Conclusion: en el proceso de ventas de Saga Latam,
se identificaron deficiencias en el control interno,
principalmente por la falta de politicas, funciones y
responsabilidades claras. No existe un proceso formal
para identificar las necesidades reales del cliente, lo
que reduce la efectividad del proceso de ventas. Las
propuestas comerciales carecen de verificacion en
cuanto a exactitud y claridad, lo que afecta la conversion
de ventas. En la fase de postventa, no se aplican
mecanismos para medir la satisfaccion del cliente, lo
que impacta la fidelizacion. Estas debilidades afectan
la gestion comercial y limitan el crecimiento, ya que el
numero de clientes no ha aumentado respecto al ano
anterior.

Examen especial al componente proceso de
ventas

Por el periodo entre el 1 de enero al 31 de
diciembre del 2024

Se constata una deficiencia significativa en el control
interno del proceso de ventas de software contable en
servicios y soluciones de gestion empresarial, lo cual
compromete la eficiencia, eficacia y satisfaccion del
cliente.

La operatividad del proceso de ventas exhibe préacticas
informales que se desvian de los principios de un
control interno robusto (Criterio COSQO). La condicion
actual revela debilidades transversales en los cinco
componentes criticos de la gestion.

El andlisis Causa-Efecto (Figura 6. 3) determina que el
problema es de naturaleza estructural y se origina en:

Métodos y politicas: la informalidad es critica, ma-
nifestada por la ausencia de procedimientos forma-
lizados para la identificacion de necesidades y de
politicas claras para la calificacion de prospectos



(incluido el uso de IA), lo que compromete la trazabi-
lidad al no documentarse las negociaciones previas
al contrato.

Mano de obra: existe una desarticulacion organi-
zacional por la falta de definicion precisa de roles
y responsabilidades entre las areas clave (Ventas,
Marketing, Soporte), sumada a la insuficiencia de
capacitacion del personal para el correcto segui-
miento comercial.

Maquinaria: se detecta un vacio critico de infraes-
tructura tecnologica, principalmente por la inexisten-
cia de un sistema CRM o herramienta estructurada
para centralizar la documentacion de interacciones
y la medicion de la satisfaccion del usuario.

Materiales: la empresa opera con un alto riesgo de
integridad documental al no contar con registros cla-
ros y formales de propuestas comerciales, contratos
y comunicaciones técnicas relacionadas con la im-
plementacion, lo que limita la trazabilidad.

Medicion: el componente de monitoreo es deficiente,
evidenciado por la ausencia de aplicacion periddica
de encuestas de satisfaccion y reportes de desem-
peno que impiden la retroalimentacion objetiva y la
mejora continua.

Inexistencia de Ausencia de un sistema  No se evalda el nivel
procedimientos de CRM para centralizar el de satisfaccién del
ventas v control proceso de ventas cliente postventa.

Problema:
Deficiencias en
del proceso de

el control interno
ventas
No existe un sistefna Falta de protgcolo Se gefieran reportes de

de aludlt;ma |mernda [eoli)s‘l'\g.zt(;rlzfte:jr:c'e!je ventas que no se usan
reguiar al proceso de 9 p para tomar decisiones.
ventas contratos firmados

Figura 6.3. Técnica Ishikawa.

El analisis Ishikawa revela deficiencias por falta de
control y documentacion en el proceso de ventas.
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El cuestionario de control interno aplicado al proceso de
ventas de Saga Latam durante el periodo 2024 evidencia
importantes hallazgos sobre la estructura de controles
y la gestion de riesgos dentro de la empresa. De las
diez preguntas formuladas, siete obtuvieron respuestas
afirmativas, mientras que tres reflejaron deficiencias
en los controles implementados. Esto se traduce en un
nivel de confianza del 30%, calificado como bajo, y un
nivel de riesgo del 70%, considerado moderado, lo que
indica vulnerabilidades significativas en la supervision
y formalizacion de ciertos procesos comerciales (Tabla
6.8).

En el area del ambiente de control, se observa que la
empresa ha definido roles y responsabilidades y ha
identificado riesgos relacionados con la calificacion
de prospectos y el uso de inteligencia artificial, lo que
demuestraun esfuerzo por establecer unmarco de control
basico. Sin embargo, esta identificaciéon de riesgos no se
traduce completamente en practicas consistentes a lo
largo del ciclo de ventas. Por ejemplo, en la evaluacion
de riesgos y actividades de control, aunque se verifica
la claridad de la informacion en propuestas comerciales
y la documentacion de negociaciones, persisten vacios
que podrian afectar la precision y confiabilidad de la
informacion reportada a los clientes.

En lo que respecta a la informacion y comunicacion, se
evidencia que no existen mecanismos completamente
estructurados para registrar formalmente la capacitacion
del cliente, la migracion de datos y la configuracion
del sistema, ni se utiliza de manera integral un CRM o
medios similares para documentar todas las etapas del
proceso comercial. Esta falta de estandarizacion puede
generar inconsistencias en el seguimiento de las ventas y
limitaciones en la trazabilidad de los procesos. Asimismo,
la supervision posterior a la implementacion del sistema
carece de regularidad, y la medicion de la satisfaccion
del cliente no se realiza de manera sistematica, lo que
restringe la capacidad de la empresa para generar
mejoras continuas y garantizar la fidelizacion.



Los resultados del cuestionario muestran que, aunque
existen controles parciales y definidos en ciertas areas,
la ausencia de formalizacion, registro estructurado y
seguimiento continuo genera un nivel de confianza
bajo y un riesgo moderado en el proceso de ventas.
Esto evidencia la necesidad de fortalecer el control
interno mediante la implementacion de mecanismos
mas robustos que aseguren la coherencia, trazabilidad
y eficiencia de todas las etapas del ciclo comercial, asi
como la retroalimentacion constante para optimizar la
satisfaccion del cliente y la efectividad de las ventas.

Tabla 6.8. Cuestionario de control interno.

Cuenta: proceso de venta del 2024

Respuestas

Preguntas Observacion
d si |No Pt |ct

Ambiente de Control

¢La empresa ha identifi-
cado los riesgos asocia-
1 dos a la mala calificacion X 1 0
de prospectos 0 uso in-
debido de inteligencia
artificial (Chatbot)?

;Se encuentra definido
el rol y responsabilidad
de cada érea involucra-
2 da (marketing, ventas, X 1 0
soporte) en el proceso
de comercializacion del
software contable?

Evaluacion de Riesgos
;Se evaluan los riesgos
relacionados con la no
3 identificaciéon de necesi- X 1 0

dades reales del cliente
durante el contacto ini-
cial?
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¢La empresa ha identifi-
cado los riesgos asocia-
dos a la mala calificacion
de prospectos 0 uso in-
debido de inteligencia
artificial (Chatbot)?

Actividades de Control

¢ Se cuenta con controles
que garanticen la vera-
cidad y claridad en la
informaciéon incluida en
la propuesta comercial
(costos, funcionalidades,
términos)?

¢ Existen mecanismos
que aseguren que toda
negociacion (ajustes,
garantias, soporte) se
documente adecuada-
mente antes de firmar el
contrato?

Informacion y Comunica-
ciéon

¢La informacion relacio-
nada con la capacitacion
del cliente, migracion de
datos y configuracion del
sistema se comunica for-
malmente y queda regis-
trada?

¢Se utiliza algun medio
estructurado (CRM, infor-
mes) para documentar
cada etapa del proceso
comercial, desde el con-
tacto hasta la postventa?

Supervision

;Se realiza un segui-
miento sistematico para
verificar la correcta uti-
lizacion del sistema por
parte del cliente luego de
su implementacion?

10

¢La empresa mide regu-
larmente la satisfaccion
del cliente y usa dicha
informacion para mejorar
su proceso de ventas o
servicio?

Total

10




Elaborado por: Revisa- | Fecha:
B. Marcillo / M. Mogrovejo / E. | do por: | 24-07-2025
Remache

Resultados de la evaluacion del control interno
Nivel de confianza 30% bajo
Nivel de riesgo 70% moderado

Fase de resultados

Resultados generales

Comentarios, conclusiones y recomendaciones de la
entidad

Hechos no reportables.

Evaluacion de la estructura del control interno del
cumplimiento de objetivos y metas de la institucion.

Hechos no reportables.
Resultados especificos por componente

Hallazgo 1: ausencia de control en Ia
evaluacion de clientes en el proceso de ventas

Condicion: durante la auditoria de gestion al proceso
de ventas, del periodo 1 de enero al 31 de diciembre
del 2024, se identifico que la presidenta de la empresa,
quien hace las funciones de jefe de Ventas, no realizd
una evaluacion previa de la capacidad de pago y
confiabilidad comercial de los clientes. Esta situacion
evidencia una debilidad critica en los controles previos
del proceso, al carecer de procedimientos normados,
criterios técnicos estandarizados y registros formales
para la validacion y aprobacion de clientes.

Causa: la causa raiz reside en la ausencia de un manual
de politicas comerciales internas que defina claramente
el proceso de evaluacion de clientes, los criterios de
aprobacion crediticia, los niveles de autorizacion y la
documentacion obligatoria para el otorgamiento de
crédito. Esta deficiencia es agravada porlaconcentracion
de funciones estratégicas y operativas en la misma
persona, lo que impide la implementacion de controles
independientes y fomenta la gestion informal del riesgo.
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Efecto: la empresa se expone a un alto riesgo de
incobrabilidad al concretar ventas sin verificar la solvencia
o historial crediticio del comprador. Esta omision puede
generar pérdidas econdmicas, comprometer la liquidez
institucional, debilitar la capacidad de respuesta frente
a obligaciones financieras y afectar la sostenibilidad del
negocio. Se deteriora la confiabilidad del sistema de
ventas y se limita la posibilidad de establecer relaciones
comerciales saludables y duraderas.

Criterio: De acuerdo con las buenas practicas de Control
Interno (Marco COSOQ) y los lineamientos de gestion de
riesgo financiero, la entidad debe contar con politicas
documentadas y procedimientos estandarizados para
la evaluacion crediticia de clientes. Los principios de
gobierno corporativo exigen la separacion de funciones
para evitar la concentracion de tareas estratégicas y
operativas.

Conclusion: la inexistencia de procedimientos formales
para la evaluacion previa de clientes constituye
una debilidad critica en el ambiente de control del
proceso comercial. Esta omision incrementa el riesgo
de incobrabilidad, comprometiendo la liquidez vy
evidenciando una gestion comercial reactiva en lugar de
preventiva.

Recomendacion al Gerente General: disefiar, aprobar e
implementar un Manual de Evaluacion de Clientes que
formalice los criterios de analisis crediticio, verificacion
de referencias y niveles de autorizacion, integrandolo al
sistema de ventas mediante herramientas tecnoldgicas
y capacitando al personal. A la Jefatura de Ventas:
Implementar de inmediato un sistema de evaluacion
previa con formularios estandarizados, validacion
financiera y herramientas de medicion de riesgo
crediticio, aplicando filtros rigurosos antes de aprobar
cualquier venta a crédito.

Hallazgo 2: ausencia de seguimiento en el
proceso de postventa

Condicion: se determind que la Presidente, en su rol
de Jefa de Ventas, no ha implementado mecanismos
de monitoreo continuo para evaluar la experiencia del



cliente posterior a la entrega. La empresa carece de un
sistema formal que registre y analice indicadores clave
como la satisfaccion, reclamos, devoluciones o fallas
reportadas, revelando una deficiencia critica en el ciclo
de retroalimentacion para la mejora continua del servicio
y del producto.

Causa: la raiz del problema se relaciona en gran parte
con el desconocimiento, por parte de la responsable del
area comercial, de larelevancia del proceso de postventa
dentro del ciclo integral de ventas. Se identifico la falta
de asignacion de funciones claras a personal capacitado
gue asuma la gestion del seguimiento postventa, lo que
ha provocado que esta etapa quede desatendida.

Efecto: la falta de un sistema de control y analisis
postventa genera consecuencias negativas enlarelacion
con los clientes, tales como la pérdida de fidelizacion,
disminucion en la percepcion de confianza y credibilidad
hacia la marca, e incluso una reduccion progresiva en
las ventas recurrentes. La ausencia de retroalimentacion
impide detectar oportunidades de mejora, lo que afecta
la calidad del producto y el posicionamiento competitivo
de la empresa en el mercado.

Criterio: de acuerdo con lo establecido en la Norma
Internacional ISO 9001:2015, numeral 9.1.2 “Satisfaccion
del cliente”, las organizaciones deben realizar un
seguimiento de las percepciones del cliente sobre el
grado en que se han cumplido sus requisitos. Asimismo,
el marco del Control Interno — COSO, en su componente
de Actividades de Control, resalta la importancia
de establecer procedimientos para responder en
condiciones adecuadas a los eventos que afecten los
objetivos organizacionales. La empresa, al no considerar
esta normativa, incurre en una debilidad de control
interno que debe ser corregida con prioridad.

Conclusion: la falta de un sistema estructurado de
seguimiento postventa limita la capacidad de la empresa
para obtener retroalimentacion de sus clientes, atender
reclamos, mejorar procesos y fortalecer la fidelizacion.
Esta omision refleja una vision incompleta del ciclo
comercial, al no incorporar la evaluacion del cliente
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después de la entrega del producto o servicio. Como
consecuencia, se afecta la percepcion de calidad, la
repeticion de compras y la construccion de relaciones
comerciales sostenibles.

Recomendacion: a la Gerente General se recomienda
implementar un sistema formal de seguimiento postventa,
que permita recopilar, analizar y responder de forma
oportuna a la retroalimentacion de los clientes. Para ello,
se debe destinar un presupuesto y recursos humanos
adecuados que garanticen el monitoreo continuo de
indicadores de satisfaccion, devoluciones, reclamos y
reportes de fallas. Esta medida permitira fortalecer el
control interno, mejorar la calidad del producto/servicio
y reforzar la fidelizacion del cliente.

A la jefa de ventas se sugiere disenar e integrar dentro
del proceso comercial una politica de postventa,
con procedimientos definidos y responsabilidades
asignadas. Esta politica debe incluir encuestas de
satisfaccion, revision periddica de quejas y devoluciones,
y reportes de mejora continua. Se recomienda recibir
capacitacion en gestion de relaciones con el cliente
(CRM) y en estandares de calidad, como ISO 9001,
para asegurar un enfoque proactivo y estratégico en la
atencion postventa.

A modo de sintesis, y tras la aplicacion de la auditoria
al proceso de ventas, se establecen las siguientes
conclusiones:

La auditoria de gestion realizada al proceso de
ventas de Saga Latam Small ha permitido identificar
debilidades en el control interno, lo cual abre un abanico
de oportunidades para la mejora continua. Lejos de
ser un simple sefalamiento, los hallazgos obtenidos
representan una valiosa ocasion para iniciar un proceso
de fortalecimiento institucional que impulse el crecimiento
sostenido de la empresa.

Los resultados de la auditoria indican que la empresa se
encuentra en un momento critico que exige una revision
exhaustiva de su estructura y procesos. La ausencia
de politicas formales, el deficiente seguimiento a los
clientes, la escasa documentacion de las ventas y la



falta de procedimientos definidos no deben interpretarse
como fallas, sino como areas de oportunidad que, con el
enfoque adecuado, pueden convertirse en pilares de un
sistemna mas eficiente y robusto. Estos aspectos requieren
una intervencion planificada, con el compromiso y la
colaboracion de todos los niveles organizacionales.

Cada uno de los hallazgos debe ser considerado como
un insumo para la construccion de un proceso comercial
mas solido. Es imperativo desarrollar manuales
operativos claros, integrar herramientas tecnoldgicas
que optimicen la relacion con los clientes, implementar la
inteligencia artificial de manera estratégica y establecer
una clara distribucion de responsabilidades dentro del
equipo. Estos pasos seran determinantes para mejorar
la eficiencia operativa y restaurar la confianza en el
sistema de ventas.

La auditoria confirma que el control interno no es un
obstaculo para el desarrollo, sino una herramienta
para la mejora continua. La implementacion de buenas
practicas, basadas en modelos de gestion reconocidos
como COSO o ISO 9001, permitira a la empresa lograr
una gestion mas ordenada, transparente y orientada
al cliente. De este modo, cada recomendacion se
convierte en una oportunidad para fortalecer la cultura
organizacional y garantizar la estabilidad a largo plazo.

La elaboracion de este capitulo se realizd en el marco
del Proyecto de Vinculaciéon PRODUCE de la Unidad
Académica de Posgrado de la Universidad Catdlica
de Cuenca. La institucion, a través de dicho proyecto,
reafirma su compromiso con la integracion académica,
la investigacion y la articulacion con las necesidades del
entorno, elementos fundamentales para el fortalecimiento
de la formacion profesional y el desarrollo territorial.
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