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Resumen

Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1 es una empresa del sector de servicios de
Agenciamiento aduanero que cuenta con un sistema de gestion de calidad hace més de 10 afios
certificado por ICONTECISO 9001 versién 2008 (Actualmente se encuentra en auditorias para la
certificacion version 2015), BASC, por lo cual cuentan con una distribucién y ejecucion
especifica en las diferentes dreas, tanto administrativas como operativas, con procesos
especificos determinados para cada actividad, lo cual facilita el orden y el cumplimiento en el
adecuado funcionamiento de la compaiiia.

Pese a que se cuenta con esta certificacion y que las diferentes dreas de la empresa se
encuentran desarrollando sus actividades bajo los pardmetros que la norma exige, la contabilidad
no se encuentra involucrada de manera directa al sistema de gestion, es decir no cuanta con un
proceso y procedimientos que permitan la medicién y andlisis del funcionamiento de esta area.

Basados en lo anterior se realiza el proyecto, primordialmente se hace un andlisis para
determinar en el departamento de contabilidad que procedimientos se requieren y asi mismo con
cuales ya existentes deben de ser enlazados para el desarrollo y cumplimiento de la normatividad
de la empresa, también se realizan las respectivas capacitaciones y empalmes con el personal de
la empresa para realizar lluvia de ideas y asi poder construir el proceso contable requerido.

Los procedimientos que se realizaron son los de cartera, facturacion, proveedores, tesoreria e
impuestos cada uno con su respectivo seguimiento y medicion, por lo cual se crearon los
indicadores.

Todo esto se realiz6 con el fin de involucrar a la contabilidad en el sistema de gestién de la
empresa y de hacer ver al personal operativo y directivo la importancia de medir y analizar los
resultados que arroja el trabajo que cada uno realiza dentro de Agencia de Aduanas Aviatur S.A
Nivel 1 y asi determinar las mejoras necesarias para facilitar y optimizar las funciones que se
desarrollan diariamente.



Tabla de contenido

INTRODUGCION ...ttt ettt e e s s e e e s e e e e e s e e e e e e s e s s et e e e e e e mnreeneeseasnnreeneeeeesannreeees 8
1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA ......cocuitetiuetetctcteueteteteteteteaeteseaeseseaeseseaesesesesesesesesssssesesesesssesesssesessanans 9
1.1 Antecedentes del Problema ...........eeoviuiiiiiiiiie e e e 9
1.2 Descripcion del Problema.........c.eeeeiieieiiiiiiiiiee et 10
1.3. Formulacion del Problema .........c.eooieeiiiiiiiiiiiei ettt ettt 12

2. JUSTIFICACION ..ot 13
3L OBJETIVOS. ...ttt ettt e st e s s e e e s e r e e e b e e e e e s e e e e e e s e e e e e e e aaas 14
3.1 ODBJEEVO GENETAL.....ceitiiiiiiiiiieite ettt ettt ettt ettt e st e s b e e sabe e s bt e sabeesabeesabeesabeesabeeebeeebeean 14
3.1.2 ODJELiVOS ESPECTIICOS ..eeuverireieiiieniieeititeite ettt st e site e st e st e e sate e st e sabeesateesabeesbeesabeesbeesbeean 14

4. MARCO REFERENCIAL ...cvttiiiiiiiiitit ittt ettt e s e e e e s s s sinba e e e s s s snbaeee s 15
4.1 Antecedentes de 12 INVESLIZACION ....cc.eeeiueieriiiriieiieeiiee ettt ettt e st e sabeesbeesateesbeesareesaees 15
4.2 IMATCO TEOTICO . .euuteettieitie ettt ettt ettt ettt et s e s bt e sat e sat e e s a bt e sabe e sateesateesabeesabeesabeesabeesabeesabeesabeesanes 19
4.3 Marco CONCEPLUAL.......uiiiiiiiiee ittt e e st e s e e sbr e e snr e e sneeeesnneeesanneas 21
44 MATCO I8GAL ...ttt s e s s st e s bt e st e e 22

5. MARCO METODOLOGICO ..ot 26
5.1 TiPO d€ INVESHIZACION ....eeiuviieuiieeieieite ettt ettt ettt e ettt eb ettt e bt e e bt e s be e e bee s bt e sabeesabeeebeesabeesabeeeneenn 26
5.2 HAPOLESIS .vveeuteeentteeiee et ettt ettt ettt ettt ettt ettt e bt e e bt ettt eab e e s b e e et e e ea b e e s abe e e be e e bt e sbe e eabe e e beesabeeeareeeneean 26
5.3 Tamafio POBIaCIONAL.......ccc.eiiiuiiiiiiitii ettt ettt ettt e bt e e beesbeeebeeebee s 27
5.4 Proceso MEtOAOIOZICO. ...ccuvuiiriiiiiieiiieiee ettt ettt ettt sttt ettt et s b s e sbe e s e e sabeeebeeenee s 29
5.5 Variables de iNVESLZACION .......eevueriitiiriiieiiieeitie ettt ettt sttt e st e sttt e beesb e sbeesbee s beesbeesneeeneens 31
5.5.1 Variables dependientes.........ceerueiriueerieeiiieeiiee ettt sttt et ee st ee s e e sbee s e s sreeebeeeree s 31
5.5.2 Variables INAEPENAICNLES ......ccccueiriueiriiiiiitieiiie ettt ettt et beesbe e s b e sbeesbeesbeeenneeas 31

6. GESTION POR PROCESOS .....coutiiiiiiiiiiitiite sttt sttt ettt ettt saa e s aeesreesbeesreenne s 33
6.1 IMAPA (€ PIOCESOS.ceeuvrieertrirerireeeritteeesrtteessuteeesssteeesssbaeesssbaeesssteessssseesssseeessssseessssseeesssseeessseessnssens 33

7. MODELO DE EXCELENCIA .....oitiiiiiiiiit ittt s b e e b e 38
7.1 Modelo Iberoamericano de Excelencia en la calidad (FUNDIBEQ).........ccccceovciiiiiiiiiiiiiiieee e 38
7.1.1 Procesos facilitadores tomados cOmo referencia: ........ccvvvereereinienieiienecnieneeneceeeereenes 38

8. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL .....ooiiiiiiiiiiiiiiii i 41



0 B 4 2 Tot (o I P21 10 ) 21 (TR 42

8.1.1 Medio AMDICNLE .....eeieiiriieiiiieeiiiee e ettt e ettt ettt e sttt e e s bt e e sttt e e ssabeeessabeeessabeeesanbteessabaeesansaeesaane 42
8.1.2 Derechos 1aDOTales .......cc.eiiiuiieiiiiiieeie e e e 42
8.1.3 Gobernanza de 1a OrganiZacCion ...........ceecvueereeereieiiee ettt s s 43
8.1.4 Practicas justas de 12 OPEraCION .......cccuieveiiriiiniieiie et 43

8.2 ASUNLOS A€ CONSUMIAOTES .ceeuvviieriiieeiiiieee ettt e eette e et e e e sbeeessabeeeesabeeeesabeeessabteesaabeeessabeeessseeessaseeeens 44

9. VERIFICACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD .....oeieeeieeeeeeeeeeeet sttt ettt seaessss s sssnenesnananas 45
9.1 AUItOrTA INTEIMA ..eeiutiieeiiiiieeiiee ettt ettt e et e e st e e st e e e e s bt eessabbeeseabeeeesabbeeesanbeeessteeesnseeesnrens 45
0.2 ODJELIVO .ttt ettt ettt ettt et e b e et b e st s bt bt e bt s bt e s bt e b e e sare e e neeenee s 45
9.3 ALCAINICE ..eeeuviieeiiieeeeitee et e e ettt e ettt e e sttt e e s bt e e e s abe e e s u bt e e s abe e e e ab e e e s abe e e e eabbe e e e abbeeeeabbeeeebbeeesnreeeenres 45
9.4 RESPONSADIE ...ttt st s s 46
9.5 DefiniCIONEes Y LEITNINOS .. ..eeevieeiiiiiiiiiie ettt ettt ettt e e sn e s reesneeeneeenee s 46
9.6 DIESEIIACE .....eeeiiiiieiiiiie ettt ettt ettt ettt ettt e sttt e s b e e s abe e e e s bt e e e bt e e e abee e e s bbeeeeabbeeeabeeeesnreeenanres 47
0.7 REUINIOMES: ...veieuvieeiiiiieesiteeesitteesstteeesaubteesbbteesaubeeesaubteesaabaeessasaeesanbaeesanbeeessasbeessasbeeesabbeeesnseessnnsens 50
FO. INFORIME. ...ttt ettt e s e e e e e e et ettt b e s e e e eeeeeeeeneesa e e seaeeeseeenessnnannaseeeeeesesennnnns 52
11 EVALUACION ...ttt ettt sttt ettt st sess s ettt as s et et et ess s et st esess s sestesess s ssseeseanans 54
12. FORMATO TRATAMIENTO HALLAZGOS......ee oottt e ettt s e s s e e e e e eeeenesbs e e e e e eeeeesenenens 55
13. MODELO DE INNOVACION ......ooveieiieeeeceeeteeeteeee et sttt s st essastessss s esssessas s sssaesessasaesesssnnans 56
13.1 Contexto del MOAELO CaANVAS: .....cc.eeeriuririiiiieeeiiieeeetiee et e e stteeesbeeessbeeeesbbeessabbeeesbeeeessseessansens 56
13.2 Aplicacién Canvas en la empresa AGENCIA DE ADUANAS AVIATUR S.ANIVEL 1 ........... 58
14. EL SEGUIMIENTO Y MEDICIN DE LA CALIDAD EN LA ORGANIZACION OBJETO DE ESTUDIO AGENCIA DE
ADUANAS AVIATUR SLA NIVEL 1 oottt e e ettt s e s e s e e e et eeeras b eeseseeeaeeseannsnnnnnansaseaaaens 60
14.1 Aspectos de seguimiento Y MEdICION .......ceervieriiiiriiiiiiieie e 61
14.3 Seguimiento y MediCiOn de PIOCESOS .....cceruveeerrrreerriiieerriteeesireeesireessireeesireessssseeesssseeesssseesssnsees 63
14.4 Metodologia para la generacion de indiCadOres ........c.cceeveveerieeniiieniiieiiienee e 64
14.5 Ficha t€cnica del INAICAT........eiiiiiiieiiieee ettt ettt ettt e s st e e s sabee e e sabb e e s sbaeeesnbeeeeas 72
14.6 Tableros del INAICAAOT ....cccoiuuiiiiiiee ettt et et e st e e s sbb e e e sabee e e sabaeessnbeeesnreeeeas 81
14.7 Cuadro de mando de CONLIOL ........coiuiiiiiiiieiiiee ettt e st e e s sabe e e s sabe e e ssabeeessnbeeeesans 82
15. BALANCED SCORECARD CIMI ...uiieeeeieeettieeee ettt e e e e e e e e ettt s e e s e e e e e eeeenenbnnaaeeeeeeeeesennnnns 83
15.1 Planeacion EStratéZiCas........cccovceiriiiiriiiiiieiiee ettt s 85
15.2 Estructura del Balanced Scorecard CMI ..........cocciiiiiiiiiiiiiineieecee e 86

15.3 Indicadores del Departamento Contable...........cccuveiiiiiiiiiiiinieeeeecee e 87



16. CONSULTORIA ORGANIZACIONAL
16.1 Estakeholders.......ccoeevvvvunnnneees
1.6.2 Matriz Raci......ccceeeeennne...



Lista de tablas

Tabla 1 Cuadro Comparativo Norma ISO 9001 version 2008-2015 ......ccocovereriieeiiiiieeniiee e 20
Tabla 2 INOTOZIAINIA ....uvviieiiieeeiiieeeeite e e sttt e et e e sttt e e site e e sbbaeessabteessabaeessabaeesaabbeesanbbaeesssaessnsseeesssaeennns 22
Tabla 3 CHHENtes INEIMOS ....ccocveiriieiiieiiee ettt ettt sbe e e sbe e e sae e e sbe e e sae e esseeesabeesateesmbeesaneesanes 28
Tabla 4 Encuesta CLIENtE INEEITIO ...ccoveirteerieeiiee ettt et ettt ettt ettt e ettt e it e sae e e sbe e e bt e e sareesaeeesmbeesareesanes 29
Tabla 5 ENCUESta CLIENTE EXLETIIO...cceicurereirteeeiiitiee sttt e sitteressitee e st eesstreressabeeessareeesamrereesaneeessaneeeesneneesan 30
Tabla 6 Variables de INVESTIZACION .........eeruiiiiiiiiii e 33
Tabla 7 Ficha Procedimiento para la realizar de Auditorias INternas ...........cccceveeeeerieeeeniieeensieeesiieeenas 46
Tabla 8 Formato Programa de AUditOrTa..........ccueieiiviiiiiieriiniieeeriieeerieee st e ssite e sire e sireeesireeesereeesans 49
Tabla 9 Formato Plan de AUItOria.......c.eerieeriieiiieiieeiiee ettt 50
Tabla 10 Formato Verificacion asistencia auditoria interna ..........ceeeeeeereeeneeeseeenieesieesre e sree e 51
Tabla 11 Formato lista de CheqUEO .......c.eeoiuiiiiiiiiiiieeee et s 52
Tabla 12 Formato Informe general de auditorfa inteIna ........ccueeevvveeeeiiereiiiiee e 54
Tabla 13 Formato evaluacion del aUdItOr........c.ueeiiiiieeriiiieiiiiee et e s e s 55
Tabla 14 Formato tratamiento de hallazgoss........ccceevieiriiiiiiiiiiiiiceeeeee e e 56
Tabla 15 LACNZO CANVAS...cciiuuiiiiiiieeeiiieeeiiteee ettt e ettt e s sttt e sstbeeessbteeessabeeesaubaeesabeeesanbeessanbaeesastaeesssseeesaasens 60
Tabla 16 Caracteristicas de 10S procesos € iNdiCAAOIES ........cvererrrirerriiiieniiieenrieeeerieeesreeesireeesnireeesaeees 63
Tabla 17 Seguimiento y medicion de procesos € indiCadores ............cceereeerieriieenieenieeniee e 64
Tabla 18 Metodol0gica Proceso de Cartera............eeiueerueerieerieeeiieeeieesieeeieesieesveeesbeesseeesbeesbeesbeeenes 65
Tabla 19 Metodologia Proceso de FacturaCion ...........cccccevcuiiriiiiiiiiiiieiiiiiiceec e 67
Tabla 20 Metodologia proceso de ProveedOres. .........covcueiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiccieceee e 68
Tabla 21Metodologia Proceso de TeSOTEITa .........ceervieiriiiririeiieiec et 69
Tabla 22 Tributacién Oportuna de [a EMPIeSa........cc.ueiiiiiiiiniieiiniiieeeriieeeriieeesiteeesiee e sireessireeeseeeee e 71
Tabla 23 Ficha tECNICa Cartera......ccccueeriteerieeiiee it ettt ettt et e et e st e sae e e saeeesseeesareesseeesaneesaneesanis 73
Tabla 24 Ficha técnica FaCturaCion.........coiuiiiiiiiiii ittt 75
Tabla 25 Ficha técnica PrOVEEOIES ........eiiuiiiiiiiiii ittt ettt et s e e 76
Tabla 26 Ficha Elaboracion Propia ..........ccc.eeeiiiiioiiiiiiiiiie ettt e e 78
Tabla 27 Ficha técnica IMPUESTOS ......ceecveiriiiiiiiiiiiciee et 80
Tabla 28 Tablero de INAICAdOTES ........ccocvieriiiriieiiie et 82
Tabla 29 Cuadro de Mando de CONLIOL ........cccceiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 83

Tabla 30 Indicadores departamento CONADIE ..........cueiiiriiiiiiiiee ittt e e sare e e s 88



Lista de figuras

FiGUIa 1 Arbol de PrODICINAS ........ceveevereereereeeseeteeessseseesssesaesesesse st essesessessesessssessssessessssessssassessesensas 11
Figura 2 Tesis dOCIOTAL......c..iiiuiiiiiiiiee ettt ettt be e e bt e sbe e e sbe e e snee e sbeeenbeeenes 17
Figura 3 Marco COonCePLUAL........ccceiiiiiiiiiiiiiiiie et 21
Figura 4 Proceso MetOdOIOZICO ......ccveiriiiriiiiiieiiieeee ettt e 31
Figura 5 Mapa de procesos Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1 ..oocooiviiiiiiiiiiiiiieeeeee 33
Figura 6 Modelo iberoamericano de excelencia en la gestién para las administraciones publicas ........... 40
Figura 7 Proceso Metodoldgico ISO 26000 .........ccoruieiiniieiiiiiie ittt eniieessiteessieeessraeessieeessavaeessssaeesnnns 41
Figura 8 Planeacion ESratéZICas ........ceuueiruiiiiieeiiieiiie ettt sttt sttt e be e s bt e s be e e bee s eneeennee e 85
Figura 9 Estructura del Balanced Scorecard CMI ..........cccoeoiiiiiiiiiiiiiiiinecneceesece e 86
Figura 10 Indicadores del departamento cantable ...........cccoooeiriiiiiiiiiiiiiicieee e 87
Figura 11 StakehOIAETS ....c.eiiiiiiiiiiiie e e e 90

Figura 12 Matriz RACH ....ccoviiiiiieiiiee e et 90



Introduccion

El presente trabajo se desarrolla en torno al tema sistema de gestién de calidad, para la
elaboraciéon de una propuesta que permita implementar los procesos, formatos y demads
documentos necesarios para un proceso en el drea de contabilidad, ya que esta es fundamental
para medir y analizar el estado econdmico real de la compaififa, motivo por el cual se hace muy

necesario que esté involucrado.

El desarrollo en la implementacion del sistema de gestion de calidad en los ultimos afos de la
empresa, se ha podido evidenciar que la contabilidad esta por fuera del alcance y que no existe
ninglin esquema que permita enlazarla a los demds procesos que ya existen en la empresa, lo que
dificulta la homogenizacion de la informacion y el control por parte del drea de calidad, es por
esto que el desarrollo del trabajo se basa especificamente en el drea de contabilidad sus

actividades y sus colaboradores.

Es importante crear la cultura de calidad, evidenciar la importancia que esta tiene y los
beneficios que traerd para la empresa, es muy importante que los trabajadores estén muy
empapados del tema, por lo cual hay que hacer mucha profundizacion y énfasis los beneficios

que se obtendran.

A partir de la propuesta se espera que el drea de contabilidad se involucre y enlace con todo lo
referente al tema de calidad, y que estd a su vez pueda ser medida y evaluada, para verificar el
cumplimiento y desarrollo de indicadores que permitan identificar las falencias y fortalezas que
pueden ayudar o afectar en el desarrollo de la actividad de la empresa, y asi mismo desarrollar

estrategias que nos permitan ser mds competitivos.



1. Identificacion del problema

1.1  Antecedentes del problema

Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1 es una empresa del sector de servicios de
Agenciamiento aduanero, fue fundada en el afio 1995, tiene 10 sucursales; Barranquilla,
Cartagena, Buenaventura, Cali, Cicuta, Ipiales, Medellin, Riohacha, Santa Marta y la Principal

Bogota actual mente cuenta con més de 150 funcionarios entre administrativos y operativos.
Su actividad econdmica se divide en:

e Agenciamiento Aduanero para importacién y exportacion
e Asesorias en trdmites ante entidades gubernamentales

e C(lasificacion arancelaria

e Tramite de Transito aduanero

e Administracion plan Vallejo

e Servicios de Implante en cuenta comercial

Cada actividad es facturada unificando servicios por cliente y separada por conceptos ya que
cada una tiene proveedores y clientes diferentes, pero a pesar de que la empresa cuenta con un
sistema de gestion de calidad hace mas de 10 afios certificado por ICONTECISO 9001 version
2008 (Actualmente se encuentra en auditorias para la certificacion versiéon 2015), BASC, la
contabilidad no estd involucrada, es decir no cuenta con un proceso que lo enlace con el sistema
de gestién de calidad, y esto dificulta el poder medir si se cumple o no con las actividades,

normas y demds aspectos de importancia para la compaiiia.

Adicional a esto no hay indicadores ni ningtin tipo que nos permita medir el cumplimiento de
metas ya que estas tampoco estdn estipuladas, y no es posible saber cudl es el nivel de

satisfaccion de nuestro cliente interno y externo.
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1.2  Descripcion del problema

El area de contabilidad de Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1no cuenta en el momento
con un proceso que permita medir o identificar si las actividades que desarrolla el drea contable
de la compafiia son eficientes, si cumplen y realizan adecuadamente todas las funciones que les

corresponden.

Por parte de la direccion no hay ninguna exigencia, no se conoce el nivel de satisfaccion con
el que cuenta los clientes (internos, externos), lo que se quiere es que, a través de la
identificacion de los procesos del drea contable, la contabilidad sea mds organizada, arroje la

informacidén necesaria para detectar si hay aspectos de peso para mejorar.

Como se evidencia en la ilustracién No. 1 el 4rea de contabilidad no estd dentro del proceso
de seguimiento del sistema de gestiéon de calidad, no cuenta con procesos ni procedimientos
organizados y normalizados. No existe un responsable del drea de contabilidad y no se cuenta
con la exigencia por parte de la direccion. Lo cual ocasiona demoras con los cierres contables,

inconformidad con el cliente externo e incumplimiento con los entes de control.



EFECTO
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Arbol de problema

No se cuenta

con procesos y

procedimientos

: No h ..
organizados y Demoras en el ] Z‘ az Inconformidad Incumplimiento
normalizados. cierre contable fndicadore clientes entes de control
A A A A A

EL AREA CONTABLE NO ESTA INCLUIDA EN EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE LA EMPRESA AGENCIA DE ADUANAS
AVIATUR S.A NIVEL 1, NO HAY PROCESO Y NO EXISTEN
POLITICAS ESTIPULADAS.

2
N TTTTTTTTTTTTT /N Y A
I I I I
No existen politicas No hay cultura de Falta de exigencia, por No hay un responsable
internas calidad. parte de la direccion. o director del 4rea.

Figura 1 Arbol de problema. Elaboracién propia (2017)
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1.3. Formulacién del problema

(Cbémo realizar una propuesta que permita involucrar el departamento de contabilidad, en un

sistema de gestion que ya se encuentra estructurado, para su medicién y organizacioén?
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2. Justificacion

Al incluir el departamento de contabilidad dentro del sistema gestion de calidad con el que ya
cuenta la empresa, se beneficiara no solo la empresa al poder controlar y medir todas las
actividades, lo cual contribuye a la toma de decisiones, sino que también sus proveedores, sus
clientes y los mismos empleados ya que el esquema de calidad es muy amplio y lo que busca
constantemente es el mejoramiento y satisfaccion de todos los que participan en el desarrollo de

la actividad social de la empresa.

Lo que se espera es contribuir a la organizacion, y normalizacion del departamento contable,
evitando que se sigan presentando inconsistencias e inconformidades en el desarrollo de la
actividad, permitiendo a su vez que mediante la recoleccién de informacién se puedan detectar
las fallas que se estén presentando en el proceso para que asi se puedan corregir y no se infrinja
ninguna norma contable como la ley 1314 del 2009, ley 40 de 1990 y cumpliendo con lo
establecido en la norma ISO 9001 — 2015.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Establecer una propuesta que permita la vinculacién del departamento de contabilidad dentro

del sistema de gestién de calidad, basado en la norma ISO 9001; 2015 para la empresa Agencia

de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1

3.1.2 Objetivos especificos.

e Elaborar un proceso de contabilidad que se ajuste y pueda ser integrado al sistema
de gestién de calidad con el que cuenta la empresa Agencia de Aduanas Aviatur S.A
Nivel 1

e Realizar los procedimientos con los que cuenta el departamento de contabilidad
para el desarrollo de su actividad junto con su caracterizacion.

e Recopilar informacién a través encuestas a los clientes internos y externos para
identificar las oportunidades de mejora que se deban plantear.

e Elaborar estrategias que faciliten la ejecuciéon de la propuesta basados en varios
principios del modelo Iberoamericano de Excelencia en la calidad.

e Analizar la norma ISO 26000, y recopilar los aspectos necesarios para aplicacion
y desarrollo de una estrategia de responsabilidad social.

e Disefiar instrumentos para recopilar la informacion adecuada para la medicion del
proceso contable.

e Evaluar el cumplimiento y buen desarrollo del proceso contable mediante la
ejecucion de auditoria interna.

e Implementar la elaboraciéon de indicadores para analizar el cumplimiento de
metas.

e Aplicar estrategias que permitan el cumplimiento de la mejora continua en el

departamento de contabilidad.
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4. Marco referencial

4.1 Antecedentes de la investigacion

La contabilidad es muy importante para cualquier empresa ya que a través de ella se evidencia
la realidad financiera de la empresa lo cual contribuye al desarrollo y crecimiento, todas las
empresas estdn obligadas a llevar contabilidad no solo por las leyes si no porque en realidad es
indispensable tal y como lo estipula la (ley 1314 2009) en su articulo No 4 la contabilidad aplica
a todas las personas naturales y juridicas que, de acuerdo con la normatividad vigente, estén
obligadas a llevar contabilidad. El principal enfoque de esta propuesta es incluir la contabilidad
en un sistema de gestién ya constituido, el departamento de contabilidad es muy importante en
una compaiiia porque alli encontramos toda la informacién econémica, para que pueda incluirse
y hacer parte del SGC es necesario que exista un cambio y una planificacién en pro al desarrollo
y buen funcionamiento de todas las actividades contables, (Pareda 2012)en su articulo
contabilidad y desarrollo econémico habla de que el papel que juega la contabilidad en el
desarrollo de una empresa consiste en disefar instrumentos que faciliten el andlisis y medicion,
en el marco de la adecuada confianza, la informacién adecuada para la administracién y control
de aquellos factores, de manera que abarque tanto el capital financiero como el capital humano e
intelectual y los recursos naturales. La contabilidad permite y facilita la planificacién econémica
de las entidades y un buen control sobre toda la informacién y proceso contable contribuird al
desarrollo econdmico de Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1 es por este motivo que se
plantea y se elabora esta propuesta.(Montero 2012) en su tesis afirma que el sistema Contable
dentro de una empresa es una herramienta fundamental porque permite mantener control de las
negociaciones comerciales y financieras que realiza la empresa ademds de cumplir con los
requerimientos de informacion para lograr obtener un mayor aprovechamiento de todos los
recursos disponibles.

Lo que se espera al crear el proceso de contabilidad para la empresa Agencia de Aduanas
Aviatur S.A Nivel 1, es poder tener un mayor control sobre toda la actividad, medir y controlar,
(Trujillo 2014) dice que la importancia de tener en cuenta y poner en prictica las politicas,

procedimientos y formatos propuestos, dado que en el corto y mediano plazo van a formar una
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conciencia de auto-control, van actuar directamente sobre las limitaciones y problemas
planteados que afectan la regularidad de la gestién de procesos y controles operativos contables,
dichos controles tienen fines especificos y su impacto logra minimizar los costos y aumentar la
rentabilidad asi como también agilizar los procesos.

Con la propuesta a implementar en la sociedad Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1, se
realiza un estudio por medio de indicadores que muestran las metas planteadas de una forma
cualitativa y cuantitativa ya que por ser parte de un sistema de la empresa influye en el proceso
interno y externo del servicio, el Repositorio académico de la universidad de CHILE “Propuesta
de mejora a los procesos de contabilidad y finanzas: evaluacién y moldeamiento estratégico —
operacional (2013), indica como objetivo de este estudio proponer mejoras para cumplir con la
simplificacion y estandarizacién de los procesos de negocios a partir de la evaluacion de los
impactos en la gestion de los procesos e integrantes de la Gerencia de Contabilidad, Reportes y
Control financiero al adoptar el nuevo modelo de disciplina operacional 1SAP BHP Billiton.
Pretendiendo dar respuestas a las preocupaciones mas importantes de adoptar 1SAP que tiene la
Gerencia de Finanzas.” Las mejoras propuestas establecen procesos en los cuales se cumpla con
la simplicidad, responsabilidad y eficacia que permitan crear metas y tareas alineadas con el
objeto de la sociedad como tesis de la implementacién de mejoras en procesos, es decir que el
proceso contable y financiero aporta al andlisis de los demds procesos operativos que tienen que
ver con el cliente y administrativos que llegan a intervenir de forma indirecta. En lo anterior
vemos como se formas estdndares internacionales que no permiten incluir en un sistema de
Gestion de calidad un proceso contable que ya cuenta con Normas de internacionalizacion
financiera (NIIF).

Como definicion de los sistemas de informacion se encuentra la recopilacion, elaboracion y
distribucién de la informacién necesaria de una forma organizada, en la operacién diaria de una
empresa que facilita las funciones de gestién o control para lo anterior segin definicion del
profesor Rivero Romero, José “Contabilidad Financiera”, Editorial Trivium. Madrid 1994 Pag.
655 “ Un sistema de Informacion de una empresa puede ser considerado como la combinacién de
personas, datos, instalaciones, tecnologia medios procedimiento y controles que intenta mantener
los canales de comunicacion esenciales de la empresa, procesar cierto tipo de transacciones
rutinarias, informar a los gestores y a terceras personas de los hechos que acontecen a la

empresa, apoyar las decisiones de planificacion y control de la direccidén y proporcionar una base
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adecuada para la toma de decisiones” . Encontramos que el sistema contable conforma todos los
aspectos necesarios para el apoyo control y planificacién de una empresa en cuanto a sus
procesos ademds que cumple con la funcién de informar es por lo anterior que hace parte de una
informacion estratégica que se quiso tener en cuenta para la inclusién de la propuesta planteada a

la sociedad Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1, representada en la siguiente grafica.

/- N\ INFORMACION ESTRATEGICA
AN
/ N
// E.LS. \\\
L - _._\\.
/ \
/ \\\
s
/ SISTEMAS DE N\ INFORMACION
/" AYUDAALATOMADE TACTICA
DECISIONES N
//’ AN
/ SISTEMAS OPERATIVOS \‘\ INFORMACION OPERATIVA
/ N

Figura 2 Tesis doctoral. Calleja (2002)

Con todos estos conceptos se define en un panorama mds amplio la propuesta a presentar
definiendo el fin con el cual se plantea el proyecto y asi mismo se espera cumplir con los

objetivos planteados en la organizacion.

La inclusién del proceso contable encierra varios factores que permiten que, por medio del
Sistema de Gestion de Calidad, se dé cumplimiento a las definiciones de la informacion

estratégica.

Disefio del sistema de Informacién Contable para la empresa Fabrifarma S.A Basdndonos en
el trabajo presentado por la alumna Lina Maria Gutiérrez en el cual propone un sistema de
informacién contable por lo tanto es de vital importancia para una empresa ya que le permite
tener una base teniendo en cuenta las necesidades de la misma. De esta forma lo que busca el

autor es que todos los procesos que se encuentren involucrados con la parte contable se
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encuentren integrados ya que de esta manera se podrd facilitar en el momento de la toma de
decisiones en los diferentes aspectos como lo son (juridico, econémico, tecnoldgico, politico y

cultural). (Arroyave, 2012).

Control y Medicién de Riesgos Financieros en empresas del Sector Real. Es evidente que al
llevar un seguimiento y control al momento de realizar la presentacion de impuestos, se vera
reflejado toda la informacién financiera de la empresa por lo tanto esto nos permite manejar un

control del area contable y a su vez la parte tributaria. (Bustos, 2005)



19

4.2 Marco tedrico

Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1, es una empresa que actualmente se encuentra
certificada con un sistema de gestion de calidad a través de ICONTEC, ISO 9001 version 2008
(Actualmente se encuentra en auditorias para la certificacion versiéon 2015), BASC, pero entre
este sistema no se encuentra involucrada la contabilidad es por eso que el principal enfoque esta
en crear los procesos y documentacion necesaria para que el departamento de contabilidad pueda
ser participe de los beneficios que le brinda un SGC. La empresa estd certificada bajo la
ISO9001 que es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de calidad y se
centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que una empresa debe contar
para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o
servicios, la calidad es basicamente todas las exigencias que para el caso de Agencia de Aduanas
Aviatur S.A Nivel 1 los clientes tienen con respecto a satisfacer las necesidades, dichas
necesidades pueden cambiar con el tiempo por diferentes causas. La contabilidad es un sistema
de informacién integrado a la empresa cuyas funciones son recolectar, clasificar, registrar,
resumir, analizar e interpretar la informacion financiera de la organizacién, y acompafiada de un
SGC este propdsito que tiene la contabilidad serd mucho mdés facil y veridico, y la empresa
tendrd mayor seguridad sobre la informacién financiera suministrada por el departamento de
contabilidad, Es muy importante la informacién del drea contable y que estd a su vez sea
controlada, verificada y medida, con el fin de que no se convierta en solo papel archivado si no
que muestre los movimientos econdmicos de la empresa y asi mismo se nos facilite su

interpretacion



Tabla 1

Cuadro Comparativo Norma 1SO 9001 version 2008-2015

ISO 9001 — 2008

ISO 9001: 2015

e  Manual de calidad

e  Registros y documentos

e  Accibn preventiva

e  Cuenta con 8 capitulos

e  Se podian excluir capitulos de
la norma si estos no aplicaban

e  Gestidn por procesos

e  No existia en la norma el

andlisis de riesgo

e No es necesario el manual de
calidad y la alta direccidn participa en las
auditorias.

e Informacién documentada

e Se elimina el concepto de accién
preventiva

e  Cuenta con 10 capitulos

e  Sise excluyen capitulos deben
estar muy bien justificados por qué no
aplican.

e  Se realiza mds énfasis en gestion
por procesos

e Seinicia a utilizar anélisis de
riesgo que nos ayudara a observar porque
no se cumplié con una meta observando
el error que se cometid para que no vuelva
a ocurrir

e  Se utiliza el concepto de gestion
de cambio

e Lanorma se enfoca tanto en las
compaiiias de produccién como en la de

SEervicios

Nota: Elaboracién propia
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4.3 Marco conceptual

A continuacidn, se expone la importancia del departamento de contabilidad dentro de una
organizacion y las funciones que este debe de cumplir para el logro de metas. Esta es la finalidad

de la propuesta, que al momento de que se ejecute los resultados y las funciones se cumplan.

COMNTABILIDAT

;e as?

E= un sistema de informacian imtegrado 2 la empresz oovas funciones zon recalsctar,
clazificar, registrar, resumir, snalizar & mterpretar 1z informacion finamcisra de la

orEanizacion
FINALIDAD _ Dladiante los parametros de 1z norms T30 000-1 2015 aportar al

Curnplimiento v 2 la comectz ejecucian de la contabilidad, v que
Estz a 31 vaz zporte al crecimiento de la empresa,

Creacian de proceso comtable que permita medir v
argamizar el cumplimisnto dz Loz objetives.

Figura 3 Marco Conceptual. Elaboracion propia (2017)
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4.4 Marco legal

La propuesta estara basada en las normas contables legales vigentes seguido de la norma ISO
9001 — 2008, también en todo lo estipulado en estatuto tributario, al igual que las normas
internacionales. Debido a que su objeto social se debe cumplir requisitos aduaneros reflejados a

continuacion.

Tabla 2
Nomograma

NORMOGRAMA

MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES AGENCIA DE ADUANAS AVIATUR S.ANIVEL 1

Se renueva cada vez que

Factura de venta Estatuto tributario Facturas soporte de DIAN se cumpla la vigencia y/o
Decreto 624 de 1989 | Facturacién de renovacién las operaciones Cuando hay autorizacién o
habilitacién de facturacién
Principios y normas de
contabilidad e informacién
Informacién financiera de
Financiera NIIF aseguramiento de Soporte de radicado SUPERSOCIEDADE Informe de estado
Ley 1314 de 2009 informacién aceptados en por pagina web S financieros anuales
Decreto 2496 de 2015 | Colombia y aseguramiento
de La Informacién
Financiera
Circular externa Superintendencia  de Radicacién ante la SUPERSOCIEDADE Informes anules regidos
009 de 2016 Sociedades entidad S bajo NIIF
soporte de Segtin la obligacién
Regulacién y ) ) )
o presentacién y pago de tributaria es mensual,
obligacion legal en todos ) DIAN ) )
Estatuto Tributario las declaraciones bimestral, cuatrimestral y
lo de impuestos nacionales ) )
Reforma tributaria tributarias anual
ley 1819 de 2016 Soporte de impuesto industria y
Decreto 807 de 1993 presentacion y pago de SECRERTARIA DE | comercio - Bimestral y anual
Decreto 352 de 2002 Impuestos Distritales las declaraciones de HACIENDA DE Retencién Impuesto de
impuestos de Industria y BOGOTA Industria y Comercio -

comercio, prediales y

Bimestral
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vehiculos Impuesto Predial- anual
Impuesto de Vehicular-
Anual
SECRERTARIA DE
Resoluciéon DDI - Medios magnéticos
Soporte Virtual HACIENDA DE Anual
054989 agosto 2016 | distritales .
BOGOTA
Impuesto industria y
Soporte de
Regulacion y CONCEJO comercio - Bimestral y anual
presentacion y pago de
Acuerdo No. 041 de | obligacién legal en todos DISTRITAL DE Retencién Impuesto de
las declaraciones de
diciembre de 2006 lo de impuestos CARTAGENA DE Industria y Comercio -
o impuestos de Industria y .
Municipales de Cartagena INDIAS Bimestral
comercio y prediales
Impuesto Predial- anual
Regulacién y Soporte de Impuesto industria y
obligaciéon legal en todos | presentacion y pago de CONCEJO comercio - Bimestral y anual
lo de impuestos las declaraciones de DISTRITAL DE Retencion Impuesto de
Acuerdo No. 030 de | Municipales de | impuestos de Industria y BARRANQUILLA Industria y Comercio -
diciembre de 2008 Barranquilla comercio Bimestral
) CONCEJO
Soporte Virtual y/o
Medios magnéticos i DISTRITAL DE Anual
isico
BARRANQUILLA
Regulacién Soporte de Impuesto industria
& Y P DISTRITO P Y
obligacién legal en todos | presentacion y pago de . comercio - Bimestral y anual
Acuerdo No. 011 de TURISTICO E
lo de impuestos las declaraciones de ) Retencion Impuesto de
diciembre de 2006 HISTORICO DE SANTA
Municipales de Santa| impuestos de Industria y Industria y Comercio -
MARTA
Marta comercio Bimestral
) Soporte de Impuesto industria y
Regulacion y
presentacion y pago de CONCEJO comercio - Bimestral
Acuerdo No. 016 de | obligacién legal en todos
las declaraciones de MUNICIPAL DE Retencion Impuesto de
diciembre de 2006 lo de impuestos
impuestos de Industria y RIOHACHA Industria y Comercio -

Municipales de Riohacha

comercio

Bimestral




Regulacion y

Soporte de presentacion y
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impuesto industria y

obligaciéon legal en todos CONCEJO DE
Acuerdo No. 0321 pago de las declaraciones de comercio - anual
o lo de impuestos . ) SANTIAGO DE ) )
de diciembre de 2011 impuestos de Industria y Retencion Impuesto de Industria
Municipales de Santiago ) CALI )
comercio y Comercio - Mensual
de Cali
., . L. . CONCEJO DE
Resolucion 6264 Medios magnéticos Soporte Virtual y/o
_ . SANTIAGO DE Anual
octubre 2015 Cali formato de entrega fisico
CALI
Regulacién y ) ) )
Soporte de presentacion y Impuesto industria y
obligacién legal en todos ) ALCADIA )
Acuerdo No. 018 pago de las declaraciones de comercio - anual
. lo de impuestos ) ) DISTRITAL DE ) )
de diciembre de 2008 . impuestos de Industria y Retencion Impuesto de Industria
Municipales de ) BUENAVENTURA )
comercio y Comercio - Mensual
Buenaventura
Regulacién y Soporte de presentacion y Impuesto industria y
R . CONSEJO .
Acuerdo No. 027 | obligaciéon legal en todos | pago de las declaraciones de comercio - anual
MUNICIPAL DE
de diciembre de 2004 | lo de impuestos impuestos de Industria y IPIALES Retencién Impuesto de Industria
Municipales de Ipiales comercio y Comercio - Mensual
Acuerdo No. 010 Regulacion y Soporte de presentacion y CONCEJO Impuesto industria y
dic de 2010 obligacion legal en todos | pago de las declaraciones de MUNICIPAL DE comercio - anual
Acuerdo No. 050 de | los impuestos Municipales impuestos de Industria y SAN JOSE DE Retencion Impuesto de Industria
Feb 2017 de Cidcuta comercio CUCUTA y Comercio - Bimestral
Regulacién y Soporte de presentacién y ) )
o ) CONCEJO Impuesto industria y
Acuerdo No. 057 | obligaciéon legal en todos | pago de las declaraciones de )
MUNICIPAL DE comercio - mensual y anual
dic de 2003 los impuestos Municipales impuestos de Industria y ) )
MEDELLIN predial - Trimestral
de Medellin comercio y prediales
Cddigo de Inscripcion y CAMARA DE
) ) ) ) Certificado de existencia y Anual - 31 de marzo de cada
comercio de Colombia | renovacién matricula ) COMERCIO DE
representacion legal renovado afio
Decreto 410 de 1971 | mercantil a nivel nacional CADA CIUDAD
Inscripcion y Certificado de inscripcion CAMARA DE
Decreto 1082 de ) ) o ) Anual - 07 de abril de cada
renovaciéon del registro y clasificacion de registro COMERCIO DE
2015 ) ) afio
unico de proponentes unico de proponentes BOGOTA
ENTIDADES
Ley 43 de 1990 Obligatoriedad a tener Certificado de Cadmara de anual y/o cada vez que se
DE VIGILANCIA Y
Art.203 Revisor Fiscal Comercio requiera
CONTROL
Cumplimiento Andlisis de planta de Cada 6 meses
Ley 789 de 2002 ) SENA ) o
aprendiz Sena personal Julio y Diciembre
Decreto 1443 de Implementaciéon  del Informe Revisién
) ] ) MINISTERIO ]
2014 Sistema de gestion de Gerencial Cada vez que se requiera
DE TRABAJO

Decreto 1072 de 2015

Seguridad y Salud en el

y diagnéstico
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Resoluciéon 1111 de | Trabajo
2017
Legislacion Aduanera ) o ) ) o
) Resolucién de habilitacion DIAN Vigencia Indefinida
Legislacion Colombiana
Aduanera Cada afio y tres meses, se
Péliza de Certificado de aprobaciéon
Decreto 2685 De 1999 L DIAN debe renovar con dos meses de
cumplimiento de la garantia
Resolucion 4240 De anticipacion
2000 Cléusula de cldusula de responsabilidad
Decreto 390 De 2016 | responsabilidad / Uso de por el uso y manejo de la clave NO APLICA Vinculacién ante la DIAN
clave muisca
Lavado De Activos ) Vinculacién y Vinculacién y actualizaciéon
Prevencién, control y DIAN
Circular 170 actualizacion de clientes anual
sanciones al contrabando,
10 octubre De 2002
lavado de activos y evasién
Ley 1762 De 06 De fiscal Manual Siplaf UIAF/DIAN Cada vez que se requiera
iscal.
Julio De 2015
1. Dentro de los primeros 10
dias hébiles de cada mes, a partir
Proteccion De de la inscripcién de la base de
) Diligenciamiento del SUPERINTEND )
Datos Tratamiento de la datos, cuando se realicen
) ) formato De Autorizacién para ENCIA DE .
Ley 1581 De 2012 informacién personal en cambios sustanciales en la
D 1377 De 2013 | Colombi Tratamiento de Datos INDUSTRIA Y - . )
ecreto e olombia informacion registrada.
y Aplicacién de la politica COMERCIO
Decreto 1759 De 2016 2. Anualmente, entre el 2 de
enero y el 31 de marzo, a partir
de 2018.
Gestion o , SUPERINTEND
Directrices en materia o
Documental ENCIA DE Se define internamente por el
de Gestion Documental y Tablas de retenciones
Resolucion 8934 Y acin d ni INDUSTRIA Y comité de Gestién Documental
organizacién de archivos
723 De 2015 COMERCIO
UIAF
Resolucién 285 De Obligacién de reportar
Procedimiento y
2007 de manera directa a la o
periodicidad de Reporte de | UIAF Mensual
Resolucién 212 De | Unidad de Informacién y )
operaciones sospechosas
2009 Andlisis Financiero.

Resolucion 17 De 2016

Nota: Matriz de Riesgos Grupo Logistico Carga Aviatur
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5. Marco metodologico

5.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacidn que se va a manejar en esta propuesta es la descriptiva ya que ayuda a
determinar el tipo de actividades que maneja la compafiia, por otra parte, esta no se basa tan solo
en la recoleccion de datos si no en la identificacién de variables, lo que ayuda no solo a tabular si
no que arroja la informacién necesaria para la elaboracién de informes los cuales se pueden
analizar para la toma de decisiones, este tipo de investigacién maneja algunas etapas como lo

son:

e Examinar caracteristicas del problema tomado

Se elabora una estrategia para la recoleccion de datos

Se clasifica la informacidén recolectadas

Se analiza la informacion para dar un respectivo informe

Los datos recolectados se pueden tomar en términos cualitativos y cuantitativos esto ayuda a

clasificar la informacién y de la misma manera manejarla de una manera mds organizada.

5.2 Hipétesis

La propuesta estd enfocada en la empresa Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1, la cual
cuenta con un sistema de gestién de calidad, se encuentra certificada con la norma ISO 9001 -
2008, pero en el momento la contabilidad no se encuentra incluida, por tal motivo se pretende

realizar el proceso de la misma con el fin de llevar un control y un manejo mas organizado.

Esta propuesta serd de gran ayuda para la compaiia ya que se recolectara datos con los cuales
se pueden sacar indicadores y estos a su vez pueden ser analizados para tomar decisiones que
ayuden a que le empresa tengan mejoras, de igual manera esto contribuird que la empresa tenga

una mayor competitividad en el mercado.
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5.3 Tamaino Poblacional

En el trabajo integrador el consumidor es el cliente interno ya que el enfoque es suplir las
necesidades de todos los procesos de la compafifa que se involucren con el departamento de

contabilidad.

El consumidor interno cuenta con un sistema de gestion de calidad que abarca todas las
actividades del proceso, por lo cual se puede detectar facilmente sus necesidades por medio del
proceso de contabilidad. Por otra parte, la compaiia cuenta con proveedores calificados, que
prestan servicios acordes a la actividad de Agenciamiento Aduanero y a los cuales se les ha
solicitado el Rut el cual ayuda en el cumplimiento de las normas legales para llevar la

contabilidad

En el trabajo integrador el departamento de contabilidad es el encargado de realizar todas las
actividades de los movimientos que se registran en la compaiia en cada periodo esta informacién

es recolectada de:

e Extractos bancarios
e Recibos de caja

e Cuentas por pagar
e Cuentas por cobrar

e Impuestos
Para recopilar informacién es necesario dividir entre cliente interno y externo.

Cliente interno: Son las diferentes dreas de la empresa que interactian con la parte contable y
que de una u otra manera solicitan o entregan informacidn que es necesaria para la facturacion,
compras, o cualquier actividad que requiera el apoyo de la contabilidad para ser desarrollada. En
este caso nuestra herramienta de recoleccidn va hacer la encuesta, con el fin de identificar

posibles inconformidades, y que estas a su vez sean corregidas facilmente.



Tabla 3
Clientes Internos
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CLIENTES INTERNOS

AREA

CARGOS

NUMERO DE
PERSONAS

Administrativa

Gerente
Asistente administrativo
Coordinador

Talento Humano

30

Operativa

Coordinadores de

Importacién y exportacién

Tramitadores

Digitadores

112

Tesoreria /

Cartera

Jefe de Tesoreria
Auxiliares de Tesoreria
Lider de cartera

Asistentes de Cartera

11

Contable

[ ]

[ ]
junior

[ ]

pagar

Revisor Fiscal
Director Financiero

Contadores Master y

Asistentes Contables

Asistentes Cuentas Por

35

Nota: Elaboracién propia

Cliente externo: Son todas las entidades con las cuales desarrollamos algin tipo de actividad.

En este caso la herramienta de recoleccion seria una encuesta para asi identificar cudles son los

aspectos por mejorar por parte de la empresa.
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5.4 Proceso metodolégico

Inicialmente para el desarrollo de la investigacion se realizard una investigacion sobre el
sistema de gestion general de la empresa para identificar cudles son las politicas y normas que se
estan manejando, después se realizara una encuesta a los clientes que son la muestra poblacional
para identificar su nivel de satisfaccion, evidenciar fallas, analizar recomendaciones, y aspectos
positivos del proceso, y una evaluacién de desempefio para el personal del departamento de

contabilidad.

Ya teniendo esto claro se iniciard a crear el proceso respectivo de contabilidad, con sus

respectivos formatos y normalizacién correspondiente.

Tabla 4
Encuesta cliente interno

| ENCUESTA CLIENTE CODIGO | FPC - 0ot
l AVIATUR AGENCIA DE ADUANAS INTERNG PAGINA 1
h VERSION o

FECHA AREA

1. Cuando el area contable le solicita algun tipo de soporte o documento, lo hace con el
tiempo necesario?

st 1 No L 1

Si considera que NO expligue épor qué?
2. en el momento de solicitar algun tipo de informacion, esta ha sido entregada a tiempo?

st 1 No 1

Si considera que NO explique épor qué?
3. Los procesos de contabilidad han interferido en sus actividades diaerias?

s — No —
Si considera que Sl explique épor qué?

4. Conoce de sanciones que se pueden presentar la empresa AGENCIA DE ADUANAS
AVIATUR S.A NIVEL 1 al no presentar la informacion a tiempo?

s — no —

Si considera que NO explique épor qué?

5. Cuando se le presenta alguna incoherencia con la informacion que le estan solicitando,
sabe a quien tiene que dirigirse para poder solucionarlo ?

st — No —

Si considera que NO explique épor qué?

6. El tiempo establecido es adecuado para la elaboracion de los informes ?

st — ] No ——

Si considera que NO explique épor qué?

7. Cuenta con las herramientas necesarias para desempefiar su trabajo correctamente ?
st — NOo I

Si considera que NO explique épor qué?

8. Considera usted que el area contable, es eficiente ?
o — No 1

Si considera que NO explique épor qué?
Si tiene alguna sugerencia escribala aquf

Nota: Elaboracién propia



Tabla 5
Encuesta cliente externo

CODIGO | FPC - 002

ENCUESTA CLIENTE

PAGINA

I AVIATUR AGENCIA DE ADU EXTERNO

VERSION 0

FECHA AREA

1.La facturacion suministrada por AGENCIAS DE ADUANAS AVIATUR S.A NIVEL 1 es
entregada a ustedes en el tiempo estipulado?

si L 1 NO L 1

Si considera que NO explique épor qué?

2. es claralainformacion suministrada en la factura?

Si considera que NO explique épor qué?

3. La comunicacién con el departamento contable es de facil acceso?

Si considera que NO explique épor qué?

4. Al solicitar informacion a la empresa ha obtenido una respuesta oportuna?

sl |:| NO |:|

Si considera que NO explique épor qué?

5. Lainformacion suministrada por el departamento contable en clara ?

sl |:| NO |:|

Si considera que NO explique épor qué?

Si tiene alguna sugerencia escribala aqui

Nota: Elaboracién propia
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Creacion
proceso

Analisis Evaluacion
informacion desempefio

Figura 4 Proceso Metodolégico. Elaboracion propia (2017)

5.5 Variables de investigacion

5.5.1 Variables dependientes

Las variables dependientes serd todo tipo de informacién recopilada de las actividades
realizadas en el departamento de contabilidad o algin otro departamento de la empresa que de

una u otra manera se vean involucrados con el proceso de contabilidad.

5.5.2 Variables Independientes

Las variables independientes serdn todas las normas, politicas y el cumplimento de estas

mismas, junto con el SGC que ya aplica para Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1



Tabla 6

Variables de Investigacion

32

TIPO DE PROCESO INSTRUMENTOS
VARIABLE METODOLOGICO DE RECOLECCION
Dependiente Informacién Contable Informacién
Recopilada
Independiente Cumplimiento Norma Politicas y Normas

Nota: Elaboracion propia
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6. Gestion por procesos

Con el fin de identificar cual es el objetivo a cumplir por cada proceso, quienes son los
responsables y cudl es el rol que cumple cada uno dentro de la empresa se realiza la

caracterizacion de los procesos del departamento de contabilidad.

Para poder realizar las mediciones pertinentes a la ejecucion de actividades y tomar decisiones

para mejorar los aspectos negativos que se puedan llegar a presentar.

6.1 Mapa de procesos

A continuacidn, se relaciona el mapa de procesos que es manejado en la empresa Agencia de

Aduanas Aviatur S.A Nivel 1.
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Figura S Mapa de procesos. Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1 Intranet (2017)
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‘ CODIGO
AVIATUR AGENCIA DE ADUANAS

ML FACTURACION VERSION

FECHA

OBJETIVO: Evaluar las ventas realizadas por medio de aquellas facturas expedidas por los
servicios prestados a los clientes

ALCANCE: Departamento de contabilidad y financiero

DUENO DE PROCESO: Lider de Facturacién

ENTRADA: Solicitadas por el drea de ventas.

SALIDA: Realizacion factura de venta al cliente.

PROVEEDOR: Area de ventas y remisiones, quienes son los encargados del cumplimiento y

la aplicacidn de las politicas del area de facturacion.

CLIENTES: Todos los clientes de Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1.

DOCUMENTOS REFERENCIA:
Politicas internas financieras de Agencias de aduanas Aviatur S.A Nivel 1, Normas Contables

Financieras.

INDICADOR: Mensual
nombre del indicador: Informacion de facturacién

formula: Ordenes de servicio facturadas / Total ordenes de servicio

Rango minimo: 80 %

Rango Maximo: 100 %
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‘l CODIGO
AVIATUR AGENCIA DE ADUANAS
S PROVEEDORES VERSION
FECHA

OBJETIVO: Evaluar las mejores propuestas del mercado
ALCANCE: Determinar cudl es el mejor proveedor con el que cuenta el mercado y cudl de
ellos brinda mejores beneficios para la empresa.

DUENO DE PROCESO: Lider Departamento de compras

ENTRADA: la solicitada por la operacion.

SALIDA: Solicitud del cliente.

PROVEEDOR: Proceso de Compras, quien se encarga del cumplimiento y la aplicacion de las

politicas de esta area.

CLIENTES: Todos los Procesos de Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1.

DOCUMENTOS REFERENCIA:
Politicas internas financieras de Agencias de aduanas Aviatur S.A Nivel 1, Normas Contables

Financieras.

INDICADOR: Mensual
nombre del indicador: Proveedor idéneo
formula: No de nuevas propuestas / No de propuestas actuales

Rango minimo: 80 %

Rango Maximo: 100 %
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" AVIATUR AGENCIA DE ADUANAS

CODIGO

e TESORERIA

VERSION

FECHA

OBJETIVO: Incrementar el % de recursos con los que cuenta la empresa.

ALCANCE: Se aplica para todas las dreas o departamentos que tengan relacion con el

Departamento contable y financiero.

DUENO DE PROCESO: Asistente Tesoreria

ENTRADA: Movimientos realizados por pagos (entradas / salidas).

SALIDA: Recibo de caja, Comprobantes de ingreso / egreso.

PROVEEDOR: Contador Publico, quien se encarga del cumplimiento y la aplicacién de las

politicas de esta area.

CLIENTES: Los Procesos de Cartera, Facturacion, Financiera de Agencia de Aduanas Aviatur

S.A Nivel 1.

DOCUMENTOS REFERENCIA:

Politicas internas financieras de Agencias de aduanas Aviatur S.A Nivel 1, Normas Contables

Financieras.

INDICADOR: Mensual
nombre del indicador: Disponibilidad de recursos de la empresa
formula: Total gastos / Total ingresos

Rango minimo: 60 %

Rango Maximo: 100 %
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| CODIGO
AVIATUR AGENCIA DE ADUANAS
. IMPUESTOS VERSION
FECHA

OBJETIVO: Disminuir las sanciones por la presentacién de las obligaciones tributarias 100%.
ALCANCE: Se aplica para todas las dreas o departamentos que tengan relacion con el
Departamento contable y financiero.

DUENO DE PROCESO: Lider proceso Financiero

ENTRADA: Obligaciones tributarias y vencimiento de declaraciones.

SALIDA: Declaracién de impuestos.

PROVEEDOR: Contador Publico, quien se encarga del cumplimiento y la aplicacién de las

politicas de esta drea.

CLIENTES: Todos los Procesos de Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1.

DOCUMENTOS REFERENCIA:
Politicas internas financieras de Agencias de aduanas Aviatur S.A Nivel 1, Normas Contables

Financieras.

INDICADOR: Mensual

nombre del indicador: Tributacién Oportuna de la empresa

formula: No declaraciones con sancién / Total de impuestos declarados
Rango minimo: 0%

Rango Maximo: 100 %
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7. Modelo de excelencia

7.1 Modelo Iberoamericano de Excelencia en la calidad (FUNDIBEQ)

Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1 se rige bajo la norma y politica que la ISO 9001
exige a todas las empresas certificadas, es por este motivo que para un mejor desarrollo del
proyecto se tomara como referencia los 5 procesos facilitadores con los que cuenta el Modelo

Iberoamericano de Excelencia en la calidad (FUNDIBEQ) que son:

1. Liderazgo y estilo de gestién
Politica y estrategia
Desarrollo de las personas

Recursos y asociados

A

Clientes / ciudadanos / usuarios

Este modelo de gestion se encuentra muy involucrado con los lineamientos de la Norma ISO,
el liderazgo, y la satisfaccion, tanto de los trabajadores como de los clientes, permitiendo que la
empresa tenga un enfoque y alianzas que le permitan el cumplimiento de sus metas y politicas

apuntando a la misién y vision.

7.1.1 Procesos facilitadores tomados como referencia

e Liderazgo y estilo de gestion (criterio 1): Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel
1 cuenta con lideres de procesos que conocen cada una de sus responsabilidades, crean
estrategias para el cumplimiento de metas enfocadas en la mision, vision, y politicas. El
personal de la empresa es comprometido, pero los lideres de procesos y la direccién
deben de ser los mds comprometidos llevando asi a que todos los procesos presenten una
mejora, es muy importante que la empresa se enfoque atin mas en desarrollar lideres, los
que ya lo son deben dejar a un lado los temores y tener muy claro que si en la empresa
existen mds lideres, se va a contribuir a una mejora constante y que estos a su vez van a
contribuir a €l buen funcionamiento y desarrollo de la empresa, aportando ideas

innovadoras.
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e Politica y estrategia (criterio 2): es importante que Agencia de Aduanas Aviatur
S.A Nivel 1 estipule proyectos que contribuyan al cumplimiento de los objetivos, que
estos a su vez se encuentren entrelazados con la misién y visién de la empresa, realizar
seguimiento y medicion mensualmente para evidenciar los resultados obtenidos, y
realizar las adaptaciones que las personas requieren como las que las leyes y derechos
exijan, también es importante replantear la politica de ser necesario.

e Desarrollo de las personas (criterio 3): Es muy importante que los funcionarios de
Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1 se sientan muy seguros del trabajo que realizan,
y que entiendan las actividades a desarrollar por cada uno, esto nos garantizara una mejor
calidad a la hora de prestar el servicio, por eso hay que trasmitirles y brindarles la mayor
confianza y motivacion. El personal es parte fundamental para el desarrollo de las
actividades de la compafifa, por lo cual se promueve el trabajo colaborativo vy
participativo de los trabajadores destacando y detectando su rendimiento y satisfaccion,
cada persona tiene la capacidad de crear e innovar en la actividad que desarrolla esto a
través del compromiso con el que se realiza el trabajo.

Es necesario promover y sensibilizar a todos los miembros de Agencia de Aduanas
Aviatur S.A Nivel 1 los beneficios que trae trabajar a favor de la calidad y cumplir todos
los requisitos necesarios, Para que al momento de implementar cambios se puedan
alcanzar facilmente las metas, si no se genera esta confianza y se destierra el temor sera
muy complicado alcanzar los propdsitos.

e Recursos y asociados (criterio 4): se debe planificar estrategias que permitan tener
una buena relacion con los proveedores utilizando los recursos internos, que permitan
tener mayor control sobre las necesidades actuales y futuras de la empresa y de las
personas involucradas a ella.

La empresa debe analizar y determinar cudles son las organizaciones con las cuales va
establecer acciones de colaboracién conjunta en pro de la politica y estrategia
determinada.

e Clientes / ciudadanos / usuarios (criterio 5): Es de gran importancia la satisfaccion
del cliente, en el momento Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1 cuenta con el
formato y el procedimiento de PQRS (peticion, quejas, reclamos y sugerencia), pero solo

se estd teniendo en cuenta la respuesta inmediata al cliente antes de los 3 dias habiles
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siguientes a la notificacion, es decir no se esté realizando como tal un seguimiento para
determinar si la PQRS se solucion6 de raiz o solo fue algo momentaneo, tampoco hay
una medicidn que nos permita detectar cudles son los reclamos o quejas més frecuentes y

si estas han disminuido o aumentado, cuantas son del drea contable y su causa.

600 Puntos 400 Puntos

ogs
Procesos facilitadores Resultados
r w : r N : 2 .
L _roumcav L H cuentesicunaoanos |-
ESTRATEGIA 100 e
1 5 SERVICIOS 110 ™
LIDERAZGO Y s CLIENTES/ RESULTADOS
ESTILO DE Sl e e CIUDADANOS/ = GLOBALES
GESTION [—] eersonas 140 USUARIOS =] resuitavcosoer [ 110
140 120 DESARROLLO DE LAS
N e
il 4 kS 8
RECURSOS Y
RESULTADOS DE
G y ASOCIADOS 100 \_ ) —w SOCRDAD o8 r— k. y

Innovacion y Mejora Continua

Figura 6 Modelo iberoamericano de excelencia en la gestion para las administraciones publicas.
(2013)
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8. Responsabilidad social empresarial

Con esta propuesta lo que se busca es que la compaiiia AGENCIA DE ADUANAS
AVIATUR S.A NIVEL 1 sea responsable con el medio ambiente, con sus empleados y con la
sociedad al momento de prestar sus servicios, que no se base solo en el beneficio propio si no
que este sea comun, uno de los aspectos que se buscan es sostener es la parte humana que se ha

manejado hasta el momento.

En la siguiente imagen se podrd evidenciar algunos de los temas que se tendrdn en cuenta de

acuerdo a la norma ISO 26000

I50 26000
'\‘-": ""

SOBERMANTA
OE
LADRGANIZATIO

Figura 7 Proceso Metodolégico ISO 26000. Elaboracién propia (2017)
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8.1 Practicas laborales

La empresa AGENCIA DE ADUANAS AVIATUR S.A NIVEL 1 siempre se ha destacado
por su gestion humana, como para toda empresa lo mds importante es que todos sus empleados
estén capacitados para la labor que se encuentre desempefiando, de tal manera que se cred un
programa de capacitaciones con el fin de que todos sus miembros se encuentren en constante
formacion. Por otra parte, se busca que los empleados desempeiien sus labores en un lugar
adecuado para esto la compania cuenta con espacios comodos y adecuados para las labores a

desempefiar por cada miembro de la empresa.

De igual manera la empresa se encuentra cumpliendo con todo lo establecido por la ley, que
todos sus empleados reciban oportunamente sus remuneraciones que cuenten con sus periodos de
vacaciones y que para todos se manejen la igualdad en cuanto a jornadas laborales, en sus horas

extras y todas las prestaciones sociales establecidas por la ley.

8.1.1 Medio ambiente

La Empresa AGENCIA DE ADUANAS AVIATUR S.A NIVEL 1 busca minimizar el
impacto en el medio ambiente al momento de prestar sus servicios lo hace con ayuda de sus
empleados en la utilizacion adecuada de los recursos. El papel que se usa en la empresa es
reciclado el cartén que se deja de usar es donado, por otra parte, se les realiza seguimiento a los
vehiculos de la compaiiia en cuestion de tecno mecdnicas para que no se vea afectado el medio

ambiente.

8.1.2 Derechos laborales

Actualmente para la empresa es de suma importancia el respeto por los derechos humanos que
se maneja la igualdad desde el momento de la contratacidon, que no se maneje ningin tipo de
discriminacién para aquellos empleados que ya hacen parte de la empresa es fundamental que se

le garantice todas las prestaciones sociales.
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Es de resaltar que para AGENCIA DE ADUANAS AVIATUR S.A NIVEL 1 es de suma
importancia el respeto por aquellas sugerencias y opiniones que tengan sus empleados para la

mejora de la misma.

8.1.3 Gobernanza de la organizacion

Por medio de la GOBERNANZA se busca que la compafiia tome las decisiones adecuadas en
sus objetivos haciendo uso de los recursos naturales sin que estos se vea afectados basandonos

siempre en que la prioridad es la responsabilidad social.

8.1.4 Practicas justas de la operacion

Con este proyecto busca que la empresa preste sus servicios siempre basados en la legislacion
actual evitando asi corrupcién para tener beneficios propios, se debe tener en cuenta que esto se
puede prevenir con la ayuda de los trabajadores a los cuales se les puede capacitar sobre las

normas y leyes con las cuales se rige la empresa ya que con esto ayudamos al bien comun.

Para la prestacion de los servicios AGENCIA DE ADUANAS AVIATUR S.A NIVEL 1
cuenta con personal altamente calificada el cual les brinda a nuestros clientes toda la informacion
necesaria para el uso de nuestros servicios para que estos a su vez tengan la tranquilidad ya que
contamos con controles preventivos y garantia capacitando de la misma manera a nuestros

clientes en el uso de los mismos sin que se vea afectado el medio ambiente.

Con un proceso contable buscamos que la compafiia preste sus servicios basados en las leyes
para que no se presente ningtn tipo de corrupcién o que la comunidad se ve afectada teniendo en
cuenta las nuevas tecnologias las cuales nos pueden ayudar a que se preste un mejor servicio sin

que nadie se ve afectado y fomentando de la misma manera mas empleo.

Con el proceso contable serd auditado por personal capacitado, esto con el fin de garantizar la
imparcialidad y la objetividad de la auditoria, el auditor lider serd escogido por el gerente de la

compaiiia.
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Es necesario que a las personas que van a ser auditadas se les informe con anterioridad los
horarios y las fechas en las que se ejecutara la auditoria al igual que los procedimientos que se

van a verificar.

Es necesario que el auditor o el equipo auditor realicen una reunién al iniciar la auditoria
(Reunién de apertura), para verificar la asistencia de las personas involucradas, al finalizar de
igual manera realizara una reunién (Reunién de cierre), donde dard a conocer de manera
superficial las no conformidades ya sean mayores o menores, las acciones correctivas y las
observaciones y demds hallazgos que consideren importante, verificar la asistencia de las

personas involucradas, y se realiza la evaluacion al auditor.

Las acciones correctivas o mejoras que queden pendientes, el auditor le dard un tiempo que
acordara con el lider de proceso para que se relacionen y sean verificadas y se determinara si

seran cerradas o si contindan abiertas.

8.2 Asuntos de consumidores

Para AGENCIA DE ADUANAS AVIATUR S.A NIVEL 1. su principal objetivo es el
satisfacer las necesidades de sus consumidores tan internos como externos, en este caso para la
parte contable es de suma importancia los compromisos que se tienen con las diferentes

entidades como lo es a nivel distrital, departamental y nacional.

Para la parte contable de la empresa es de suma importancia que sus empleados manejen toda
la informacion con la mayor discrecion posible y que sean aquellos empleados de confianza los
encargados de la misma con el fin de que no se presente una divulgacién inapropiada que pueda

afectar la empresa
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9. Verificacion estratégica de la calidad

9.1 Auditoria Interna

La auditoria interna se realiza con el fin de detectar los aspectos a mejorar dentro del proceso,
que nos hace falta, o que aspectos se encuentran sueltos dentro del SGC que puedan ser medidos
y contribuyan a la buena ejecucion de las actividades. A continuacién, se relaciona el

procedimiento para la realizacion de las auditorias internas.

Tabla 7

Ficha Procedimiento para la realizar de Auditorias Internas
PROCEDIMIENTO PARA LA CODIGO
REALIZACION DE VERSION

‘I AYIATUR AGENCIA DE ADUANAS

N”“|' AUDITORIAS INTERNAS FECHA

Nota: Elaboracion propia

9.2 Objetivo

Estipular las actividades que serdn requeridas para la elaboraciéon de las auditorias
internas en Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1, dando cumplimiento a uno de los
requisitos de la norma ISO 9000 — 1 versién 2015, con el fin de determinar si los
procesos se estdn cumpliendo de manera adecuada y de no ser asi detectar aspectos a

mejorar.

9.3 Alcance

Este procedimiento serd aplicado para todos los procesos que se encuentran
establecidos en el SGC de la empresa Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1 y para

todos los trabajadores.
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9.4 Responsable

Serdn responsables de la elaboracién y ejecucion de las auditorias internas los lideres de

proceso, auditores capacitados, y la gerencia general.

9.5 Definiciones y términos

e Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar
la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

e C(riterios de auditoria: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

e Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier
otra informacién que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son
verificables.

e Hallazgos de auditoria: resultados de la evaluacién de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

e Conclusiones de auditoria: resultado de una auditoria, que proporciona el
equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos
de la auditoria.

e C(liente de la auditoria: organizacion o persona que solicita una auditoria.

e Auditado: organizacion que es auditada.

e Auditor: persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

e Programa de auditoria: conjunto de una o més auditorias planificadas para
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

e Plan de auditoria: descripcion de las actividades y de los detalles
acordados de una auditoria.

e Alcance de auditoria: extension y limites de una auditoria

(Las definiciones anteriores fueron obtenidas de la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO-

19011)
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9.6 Desenlace

e Periodicidad: Las auditorias internas se realizaran en cada drea en ciclos o periodos
diferentes para cada una, esto dependera del proceso o lo exigido por las normas.

e Responsables: los responsables de la auditoria varian dependiendo del proceso y de las
limitaciones que los auditores tengan, ya que si tienen algun tipo de participacion con el
proceso no podrdn auditarlo independientemente de que cumplan con todos los requisitos,
esto con el fin de garantizar imparcialidad y objetividad en la auditoria. El auditor lider
serd escogido por el gerente de la compaiiia.

e Programacion: Es necesario que a los empleados que van a ser auditados se les informe
con anterioridad los horarios, las fechas y temas en los que se ejecutara la auditoria al

igual que los procedimientos que se van a verificar.

Al lider de proceso le serd enviado el formato, donde se informardn los aspectos generales de

la auditoria, y es el, quien serd el encargado de informar a su grupo de trabajo.



Tabla 8

Formato Programa de Auditoria

CODIGO | FGC-001
[P——— PROGRAMA DE AUDITORIA PAGINA 1

VERSION 0
Auditoria No.: 1 Fecha de notificacion: 5 de Septiembre de 2017

OBJETIVO: Verificar cumplimiento de requisitos segtin NTCISO 9001:2015

PROCESO: Contable

AUDITADO: Departamento contable

FECHA: 18 de Septiembre de 2017

: YENNY HORA INICIO: 08:00
AUDITOR ASIGNADO LUGAR: Calle 24B No 102-22 a
Melo HORA FINAL: (04:00 pm

CRITERIOS DELA AUDITORIA (Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia)

Verificar el manual de funciones de cada area del departemento contable

Procedimiento de facturacion

Procedimiento de tesoreria

Procedimiento de cartera

Procedimiento de impuestos

Procedimiento de compras

Registro de recepcion, programacién y control de Procedimientos de Agenciamiento Aduanero

Procedimiento atencion del clientes

Procedimiento diligenciamiento, verificacién y control de importaciones y exportaciones

Procedimiento de trdmite ante entidades gubernamentales

Procedimiento de Trdmite Aduanero y plan Vallejo

Firma Auditor Firma Auditado

Nota: Elaboracion Propia
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Tabla 9
Formato Plan de Auditoria

‘E AVIATUR AGENCIA DE ADUANA

Auditoria No.:1

CcODIGO FGC-002
PLAN DE AUDITORIA PAGINA 1
VERSION 0

Nivel 1 con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

OBJETIVO: Verificar la conformidad vy la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad de la empresa Agencia de Aduanas Aviatur S.A

ALCANCE: Todos los procesos del SGC de la empresa.

CRITERIOS: Manual de Calidad Version 1

AUDITOR LIDER: Yina Samboni

EQUIPO AUDITOR:Yenni Melo

FECHA DE APERTURA:20/05/2017 |HORA:8:OO a.m. FECHA DE CIERRE:20/05/2017 HORA:5:00 p.m.
FECHA HORA PROCESO ACTIVIDADES TEMA AUDITADO AUDITOR
09:00 — Todo el personal Agencia
20/05/2016 . Reunioén apertura de Aduanas Aviatur S.A
10:00 "
Nivel 1
20/05/2016| 1000~ Producto 7.2.2 Coordinador Administrativo| NNy Melo
11:00 y Financiero
20/05/2016 1 1:(')0 - Compras 74 Coordlnadc?r AleIInIStI’atIVO Yina Samboni
12:00 y Financiero
20/05/2016 | 12:00 — 1:00 Descanso

20/05/2016 | 1:00 - 3:00 Procedimientos de Importacion y

exportacion

7.1,75.1,753,754,
8.2.3,83,7.23,75.2,
7.2.1-

Coordinador Operativo

Personal de Apoyo

Guillermo Cendales/
YENNY Melo

20/05/2016 | 3:00 — 5:00 Senvicio de Tramite ante entidades

7.1,75.1,753,754,

Coordinador Operativo
8.2.3,8.3,7.23,7.5.2,

Guillermo Cendales

Gubernamentales 791 Personal de Apoyo YENNY Melo

20/05/2016 |9:00 — 11:00 Coordinacion 7.5.5— Coordinadores YENNY Melo

20/05/2016 |11:00 — 1:00 Tramitadores 6.3,7.6 Jefe de Despachos YENNY Melo
20/05/2016 | 1:00 — 2:00 Descanso

20/05/2016 | 2:00 — 3:00 Gestion de Calidad Capitulo 8y 4 — Coordinador de Calidad Deisy Gémez

20/05/2016| 3:00 — 4:00 Gerencial Capitulo 5, 6.1 Gerente General YENNY Melo

20/05/2016 | 4:00 — 5:00 Reunién de Cierre

Todo el personal Agencia
de Aduanas Aviatur S.A
Nivel 1

Guillermo Cendales/
YENNY Melo

Nota: Elaboracion Propia
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9.7 Reuniones

e Apertura: El equipo auditor debe realizar una reunién antes de iniciar con la auditoria
programada, alli se hablard de los aspectos mds relevantes que se tendrdn en cuenta, el
objetivo, se aclarar dudas y si hubiese lugar se realizardn modificaciones, se tomara

evidencia de la asistencia de todos los involucrados.

e Cierre: al finalizar la auditoria nuevamente se realiza una reunién en la que se daréd a
conocer de manera superficial las no conformidades ya sean mayores o menores, las
acciones correctivas, las observaciones y demds hallazgos que se consideren importantes,

y se verifica la asistencia de las Personas involucradas.

Tabla 10
Formato Verificacion asistencia auditoria interna

CODIGO |FGC-003
J| VERIFICACION ASISTENCIA PAGINA ;
AYINTUR Sshih rEepu AUDITORIA INTERNA -
VERSION 0
OBJETIVO: Informar los aspectos generales de la auditoria, junto con los hallazgos encontrados.
Nombre Cargo Firma apertura Firma cierre
s 277
Fernando Gonzilez Jefe de tesoreria /i o et (“}ﬁm{j{f/ 4
Deisy Mérquez Jefe de cartera é,jffﬁ?& %ﬁ%
Nt e NNt G
Moénica Echeverry Director financiero ‘2/??*< e - Lz/f’:“ é li)
in Pé i =2z == =2z ==
Martin Pérez Revisor fiscal /Jé} .-
Andrea Lopez .Colntadores Master y é}%{%a@ = 6} e
junior
~ = &
Pablo Forest Contador publico \@wj—} M“"“’;;;)i)
Yesica Vareas Asistentes Cuentas Por Fpeee %
g pagar %Z— —————

Nota: Elaboracién Propia
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e Desarrollo de la auditoria: los auditores inician con la realizacion de su plan de auditoria
y solicitaran toda la informacién que consideren pertinente para concluir o determinar el
proceso estd cumpliendo correctamente con los requisitos de la norma, para lo cual

utilizaran el formato de lista de chequeo.

Tabla 11
Formato lista de chequeo

cODIGO FGC-004
| AviaTuR scenci ot AoUANAS LISTA DE CHEQUEO PAGINA 1
- VERSION 0

OBIJETIVO: Determinar la efectividad de los mecanismos de Control Interno de la compaiia AGENCIA DE
ADUANAS AVIATURS.A NIVEL 1, y el cumplimiento de las disposiciones legales relacionadas.

ALCANCE: La evaluacion se llevara a cabo de acuerdo con normas, politicas y procedimientos de auditoria de
general aceptacion; por lo tanto, requirid, acorde con ellas, la planeacidn y ejecucién del trabajo de manera
gue proporcionara una base razonable para fundamentar los conceptos expresados para dicho informe.
CRITERIOS:

¢ Norma ISO 9001-2015

* Manual de procesos y procedimientos

* Normas Internacionales de Informacion Financiera.

AUDITOR: YENNY Melo AREA AUDITADA: Contable
FECHA DE APERTURA: HORA: 10:00 Am FECHA DE CIERRE: HORA: 4:00 pm
20/09/2017 20/09/2017
GENERALIDADES Sl NO N/A OBSERVACIONES
Existen politicas contables X
Existen indicadores de cada X
proceso

Se realizan

. restamos con
Existe formato para la solicitud P

X frecuencia pero no
de prestamos

hay un formato de
solicitud

Se realizan auditorias internas X
existe formatos para pqr

Existe programa de
implementacion de las NIF
Existe manual de funciones para
el personal

Nota: Elaboracion Propia
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10. Informe

Ya finalizada la auditoria y la reunién de cierre, los auditores se reunirdn y le suministraran
mas detalladamente los hallazgos al auditor lider, quien recopilara toda la informacién y realizara
el informe general de auditoria interna, donde indicara las fortalezas de la empresa, las no

conformidades, o las observaciones encontradas.

CODIGO FGC-009
‘ o INFORME GENERAL DE ,
l AVIATUR AGENCIA DE A AUDITORIAINTERNA PAGINA L
E VERSION 0
INFORME No. FECHA: 20 de Septiembre de 2017

AUDITOR LIDER: Yina Samboni
EQUIPO AUDITOR: Katherine Bolivar, YENNY Melo, Ménica Echeverry

OBJETIVO: Verificar la conformidad y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa AGENCIA]
DE ADUANAS AVIATUR S.ANIVEL 1 con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015

ALCANCE: Todos los procesos del SGC de AGENCIADE ADUANAS AVIATUR S.ANIVEL 1

PROCESOS AUDITADOS:

HALLAZGOS

No REQUISITOS DESCRIPCION HALLAZGOS
NC oB

No se tienen programados en el cronograma de capacitacién
3 ISO 6.2 temas como Atencién al cliente, andlisis y mejora, toma de X
decisiones y Mantenimiento de vehiculos.

5 Verificar funcion basica del personal Interno y externo X

8 No se realizan indicadores para contabilidad X
1ISO 6.2

Se sugiere incluir en el presupuesto la inversion requerida para

9 722 el SGC de la empresa.

Se posee formato para registro de evaluacién por compra a
10 74 cada proveedor, pero no se evidencian registro, se recomienda X
verificar la funcién de dicho registro.

Se recomienda informar a cada proveedor el proceso de

11 74 evaluacién programado dentro del SGC de la empresa.
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Tabla 12
Formato Informe general de auditoria interna

Se sugiere verificar los tratamientos que se dan a las No
conformidades que se generan en los procesos y realizar las
respectivas modificaciones en el procedimiento PGC-012
Procedimiento del Control del Producto No conforme.

12 8.3

Se evidencia falta de registro de las No conformidades

14 8.3 presentadas en el proceso desde el mes de Marzo.

Se sugiere realizar cronograma de control de los seniicios de

15 6.3 s
agenciamiento aduanero

Se recomienda verificar el cronograma de mantenimiento de
16 6.3 vehiculos, se sugiere modificar el formato de registro de las X
actividades.

Se sugiere que al evaluar los procesos se tenga en cuenta la

17 8.5.3 . .
toma de acciones preventivas.

No evidencian registro de evaluacion de satisfaccion del

18 8.21 cliente ni la tabulacion de los mismos.

Se sugiere verificar cumplimiento de metas y toma de

19 Capitulo 5 ) )
acciones de mejora en cada proceso.

FORTALEZAS

Se cumple con la documentacion requerida por normatividad, en cada proceso.

OPORTUNIDAD DE MEJORA

Mantener el cronograma de capacitacion al dia con los temas correspondientes a la normatividad y al manejo
de equipos .

Verificar indicadores de gestion de procesos y contemplar la idea de modificar aquellos que son redundantes
con otros datos o no generan informacion de evaluacion. Analizar en forma critica los resultados de
indicadores y tomar decisiones para el mejoramiento continuo. Revision y modificacién de criterios de
evaluacion a proveedores.

CONCLUSIONES

ElI SGC de la empresa esta debidamente establecido pero es importante estar en constante verificacion de
cumplimiento para tomar acciones preventivas y de mejora que logren un progreso.

%?

Auditor
Lider

Nota: Elaboracién Propia
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Ya finalizada la auditoria y teniendo todos los resultados que este arrojo, todas las personas

auditadas diligenciaran el formato Evaluacion a auditor, en la que de 1 a 5 calificaran ciertos

aspectos generales del auditor, siendo 1 la nota mas baja y 5 la més alta.

Tabla 13
Formato evaluacion del auditor

CODIGO

FGC - 010

EVALUACION AUDITOR PAGINA

1

l AVIATUR AGENCIA DE ADUANAS -
bl VERSION

0

OBIJETIVO: determinar las fortalezas y debilidades del equipo auditor
mejorar y brindar el mejor de los servicios.

con el fin de

Nombre del auditor: __YENNY Melo

PREGUNTAS 1 2 3

(Bl equipo auditor cumpli6 los horarios
estipulados?

¢ El auditor fue claro al momento de formular
las preguntas?

{Coémo calificaria la revisién y verificacion de
los documentos antes y durante la auditoria
por parte del auditor?

¢ Durante el desarrollo de la auditoria
considera que las preguntas fueron objetivas,
claras y precisas?

(El auditor da tiempo para contestar las
preguntas formuladas?

OBSERVACIONES:

Nota: Elaboracién Propia
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Después de realizada la auditoria se registran las no conformidades ya sean mayores o

menores, las acciones correctivas y las acciones de mejora.

Tabla 14

Formato tratamiento de hallazgos

CODIGO |FGC - 011
| avirum acencia oe sousns TRATANIENTO NC - AC - AM PAGINA 1
W VERSION 0
No NC | AC | AM |DESCRIPCIONES| RESPUESTA RESPONSABLE
o Comité calidad:
Se -et\;lder(licm lt:ltal\(lie Se realizara Yenny Melo
reisf 0 d ed > Ne seguimiento al Yina Samboni
1 X €0 Orim da © control de NC Monica Echeverry
presentadas en e
Iment 1
proceso desde el g:i;;a de cnafi de:zie
mes de Julio. )
i Auxiliar de Importaciones y
Se realizara . .
e exportaciones :
Se poseen datos Zgic;?:gz Andrea Parra
incompletos de los cumplimiento a los
2 X |procesos operativos up
importaciones y procesos para
. garantizar su
exportaciones diligenciamiento
diario.
Contador publico:
. Juan Pérez
Se evidencia falta de ]Sae estan reahzl?ldo
3 X |implementacion  de i pO, .1c.as
las NIF contables para iniciar
la implementacion

Nota: Elaboracién Propia
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13. Modelo de innovacion

13.1 Contexto del modelo Canvas

Es un modelo mediante el cual se facilita y se estructura de una manera muy practica y facil
un valor agregado a una propuesta y los componentes, medios, métodos o herramientas que se

requerirdn para el desarrollo u aplicacién de la misma.

Fue creado inicialmente como tesis del doctorado de Alex Osterwalder, subid este documento
a Internet y descubrié que su nuevo método tenia mucha acogida, y decidié publicar el libro
“Business Model Geration” y cogié mas fuerza, hoy en dia es un éxito a nivel mundial, y es una

de las herramientas de innovacion estratégica més utilizadas.

La metodologia Canvas consiste en diligenciar un lienzo que se divide en 9 partes que
plasman la idea de valor agregado para la compafiia y las herramientas de apoyo para la
ejecucion, siempre con la finalidad de generar ingresos o mayores utilidades teniendo una

visualizacion global de las fortalezas y debilidades que existen en la compaifiia actualmente.

e Segmentos de clientes:

Para una organizacién la base se encuentra en los clientes ya que son ellos los que nos
generan nuestros ingresos al comprar nuestros productos o al tomar nuestros servicios.
Para esto es muy importante conocer muy bien al publico o consumidor al que se va a
dirigir la propuesta y tener muy claro el perfil del cliente que se estd manejando.

e Propuesta de valor:

Es el valor agregado que se le va a brindar a la compaiiia, lo que la va a diferenciar de
la competencia, debe ir enfocada en beneficio a la satisfaccion del cliente, adicional a
esto debe ser una propuesta muy innovadora que llegue facilmente a cliente.

e (Canales de distribucion:


http://alexosterwalder.com/
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Es el medio por el cual se establece la comunicacion con el cliente es decir los métodos que se
van a utilizar para que el cliente perciba que hay una idea innovadora y que le va a brindar una

satisfaccion.

e Relacién con el cliente:
Es necesario tener muy claro el perfil del cliente, sus necesidades, tener un contacto
permanente que nos permita determinar las falencias o aspectos a mejorar, y segmentar
las caracteristicas que se tienen.

e Fuentes de ingreso:
Basicamente es el flujo de caja con la que cuenta la compaiiia, los ingresos que los
clientes generan se pueden determinar mensuales, anuales, semanales dependiendo la
informacién que se requiera. Esto se hace con el fin de darle un valor a la propuesta y
determinar cuanto estarfa dispuesto a pagar el cliente por esta misma.

e Recursos clave:
Se determinan que recursos son esenciales para el desarrollo de la actividad general de la
compaiiia, si se necesitan mas de los que se tienen, si hay maquinaria o tecnologia mas
innovadora, o cualquier tipo de modificaciéon que nos ayude al mejor desarrollo de la
actividad.

e Actividades claves:
Aqui se ejecutan todas las actividades necesarias para el desarrollo de la propuesta, con el
fin de relacionarse con el cliente y generar ingresos en la compaiiia.

e Socios claves:
Son las entidades o agentes externos a la empresa con los que se deben de generar
alianzas que favorezcan o brinden algun tipo de beneficio a ambas partes, y contribuyan a
la ejecucion de la propuesta.

e Estructuras de costos:
Se estipulan todos los costos tanto fijos como variables en los que incurre la compaiiia en
la ejecucion de la propuesta y adicional a esto se calcula el valor que el cliente esta

dispuesto a pagar por dicho valor agregado al producto o servicio.
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13.2 Aplicacion Canvas en la empresa AGENCIA DE ADUANAS AVIATUR S.A NIVEL 1

La aplicaciéon de método Canvas inicia con la idea de brindarles a nuestros clientes tanto
internos como externos la seguridad y las garantias necesarias de los servicios que se realizan
basados en una organizacion y una calidad que hace que las entregas sean efectivas y

trasparentes para ellos.

Esto se logrard capacitando al personal, y creando el proceso de contabilidad que atn no
existe en la empresa, atreves de este proceso se medird la satisfaccion de nuestros clientes y los

tiempos de respuesta.

Se realizard las provisiones necesarias para la realizaciéon de mantenimientos, compras €

inversiones necesarias para prestar un servicio de excelente calidad.



Tabla 15
Lienzo Canvas

LIENZO CANVAS PARA DESCRIBIR EL MODELO DE NEGOCIOS

Relaciones Clave

Key
Partners

- camara de comercio
(capacitacion del
personal) -

- Qualitas (capacitacion
de auditorias internas)

- operadores de
mensajeria

- agencias de carga

con estos convenios
aseguramos que se
reste un servicio con
as garantias, la calidad
y lacalidad humana
necesaria.

Actividades Clave

Key
Activities

- elaboracion del proceso de
contabilidad

- capacitacion del personal
-verificacion de indicadores
-realizacion de encuestas

- evaluacion a proveedores
-entrega de servicios

Recursos Clave

Key
Resources

- S

(6%

-

- Mejora de infraestructura

- Contro] de Froveedores

- Control de los procesos

- Personal capacitado .

- Sistema de gestion de calidad
vigente .

- Recursos econdmicos

- Recursos tecnologicos

- Desarrollo de estrategia de
publicidad y comercializacién

Propuesta de Valor

Value

Proposition ki

Incluir dentro del sistema de
%estlon de calidad de la emspresa
GENCIA DE ADUANA!
ACIATUR S.A NIVEL 1 el
proceso de contabilidad,
mediante el cual se podra
evidenciar los costos, gastos y
venefiocios de la empresa de
una manera medible y
organizada. -
que contribuya al beneficio y
satisfaccion del cliente junto con
el crecimiento de la empreaa,
garantizando_transparencia,
eficacia y calidad en la
prestacion del servicio.

Flujos de Ingresos

Relaciones con los clientes

Customer r ’;,
Relationships Nz

Asistencia telefonica, virtual.

seguimiento al area contable verificando
constantemente cumplimiento de metas y fechas.
encuestas de satisfaccion.

Canales de Distribucién

Channels

~

- portafolios de servicios

- redes sociales

- tarjetas con publicidad

- vehiculos con publicidad
- lineas telefonicas

Mercado Meta - Clientes

Customer

Segments y [

INTERNOS

-Todo el personal de AGenciA
DE ADUANAS ACIATUR
S.A NIVEL 1, que
contribuya al desarrollo de
su actividad economica

EXTERNOS

- legrand colombia s.a

- empacar s.a

- empacor

- laboratorios 1 sante s.a
- distribuidora nissan s.a
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Cost .'f ] Revenue

\Structure a2 ;f Streams
- publicidad
- tecnologicos - mantenimientos Con la prestacion de un servicio oportuno que les brinde todas las garantias
- 'TCCUTSO humano necesarias ,se estimara un ingreso en el que nuestro cliente verificara costo
- infraestructura veneficio.
- servicios publicos

Nota: Elaboracién Propia
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14. El seguimiento y medicion de la calidad en la organizacion objeto de estudio AGENCIA
DE ADUANAS AVIATUR S.A NIVEL 1

La norma ISO 9001 versién 2015 indica que las organizaciones deben utilizar la informacion,

como prueba de aptitud para la utilizacién de los recursos de seguimiento y medicién, asi mismo

obliga a planificar los recursos para asegurar que la medicién y seguimiento de los procesos sean

adecuados, eficientes y efectivos.

De acuerdo con lo anterior, la propuesta estd enfocada hacia la integracién, organizacién y
medicion del departamento contable de la empresa Agencia de Aduanas Aviatur S.A nivel 1, en
sistema de gestion de calidad. El método para implementar y realizar un seguimiento y medicién
que nos facilite la mejora continua, son los indicadores, basindonos en la evidencia de los
resultados obtenidos, los cuales nos permitirdn tomar decisiones y verificar si los objetivos
planteados se estdn cumpliendo o requieren algtin tipo de intervencién. Cuando no se alcancen
los resultados planeados, se llevardn a cabo modificaciones o acciones correctivas segin la

conveniencia.

Los procesos que intervienen en el seguimiento y medicién de la empresa Agencia de aduanas
Aviatur S.A nivel 1, serdn objeto de estudio para la implementacion de los indicadores, que a su
vez brindardn una satisfaccion al cliente interno de la empresa, evidenciando la conformidad de
los procesos hacia la integracion del drea contable, estos procesos son: cartera, facturacion,

proveedores, tesoreria e impuestos.

Los procesos a los cuales se les realizard seguimiento complementan el drea contable, debido
a que esta informacién muestra la situaciéon econémica de una empresa en todos sus aspectos, €s
importante ya que cada una de ellas cuenta con un objetivo especifico, que facilitard la
recopilacion de los datos para ser analizados por el lider del proceso y asi la direccién ejecutiva
tomard decisiones pertinentes ante la situaciéon econOmica y operativa de la empresa. La
periodicidad serd mensual para poder realizar la comparacion con otros periodos a corto y largo

plazo.

La verificacién de la informacion se podrd analizar en el desarrollo de seguimiento y

medicion enfocado en el drea contable a lo largo de este proyecto.
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14.1 Aspectos de seguimiento y medicion

Para continuar con la ejecucion de las actividades de seguimiento y medicion planteados en la
propuesta para la inclusion y medicion de la contabilidad en el sistema de gestion de Calidad de

Agencia de Aduanas Aviatur S.A nivel 1, se ha trabajado sobre los siguientes procedimientos:

o Cartera: Realiza gestiones efectivas para mantener el recaudo efectivo y
apropiado de las cuentas por cobrar de la empresa.

o Facturacion: Ejecuta la emision de ventas realizadas en un periodo determinado
por medio de la factura.

o Proveedores: Organizacion, entidad o persona que suministra el servicio o bien
de la empresa

o Tesoreria: Gestiona acciones relacionadas con las operaciones de flujo monetario
de la empresa como gestion de caja, bancarias las cuales estdn registradas en la
contabilidad.

o Impuestos: realiza la presentacion de las obligaciones tributarias de la empresa

ante las respectivas entidades de control.
14.2 Caracteristicas de los procesos

En la caracterizaciéon de se describe cada proceso seleccionado, con el fin de
determinar un indicador sobre el los cuales se adoptard la metodologia de seguimiento y

medicién integrados en el drea contable.



Tabla 16

Caracteristicas de los procesos e indicadores

PROCESO PRODUCTO
CARTERA Recaudo
FACTURACI elaboraci6

ON nde la
facturacion
de las ventas
realizadas

PROVEEDOR Proveedor
ES contable
estratégico
TESORERIA recursos
de la
compaiiia
IMPUESTOS liquidaci6
n
obligaciones
financieras

Nota: Elaboracién propia

CARACTERISTICA

oportuno y

constante

continuo segun
la necesidad del

servicio

cumpla con los
requisitos
establecidos por la

compaiiia

disponibilidad
de los recursos de

la compaiiia

segun la
obligacién
tributaria de la

compaiiia

OBJETIVOS

recaudo de cartera
vencida evitando

perdidas

disponer de la
informacion del
producto facturado

contablemente

determinar el
manejo de la
informacion de
proveedores en
relacion con la

contabilidad

manejo adecuado
de los ingresos y
obligaciones de la

compaiiia

cumplimiento
oportuno de las
obligaciones
tributarias de la

compaiiia
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NOMBRE
INDICADOR

Cartera recaudo

informacion de

facturacion

proveedor idéneo

para la compaififa

disponibilidad de

recursos de la compafifa

tributacién oportuna

de la compafiia
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14.3 Seguimiento y medicion de procesos

Segtn la caracterizacién de procesos, se procede a establecer por proceso cada aspecto de
seguimiento y medicion, la técnica a utilizar, la periodicidad con la que se va a realizar, con el

fin de guiar los indicadores hacia una meta.

Tabla 17
Seguimiento y medicion de procesos e indicadores

ASPECTO DE
No. SEGUIMIENTO JUSTIFICACION TECNICA DE PERIOCIDAD
Y MEDICION METODOLOGIA
Calcular aquella cartera
que se encuentra vencida
1. CARTERA Recaudo de con el fin de realizar el Indicador del Mensual
) cartera vencida | respectivo recaudo proceso
obteniendo mayores
ingresos para la empresa
Evaluar las ventas
Elaboracién de Ia realizadas por medio de
2. FACTURACION | factura segiin las aquellgs facturas Indicador del Mensual
ventas realizadas expedidas por los proceso
servicios prestados a
nuestros clientes
Calificar los beneficios
que nuestros proveedores
Proveedor nos brindan mediante
descuentos, fechas de Indicador del
3. PROVEEDORES Contable . Mensual
estratégico pago, promociones 0 proceso
cualquier otro que ayude a
disminuir el costo de
produccién
Determinar los recursos
con lo que cuenta la .
4. TESORERIA Re((::ursos fj py la empresa en cuanto a flujo Indicador del Mensual
ompaiiia o proceso
de caja, ingresos y
egresos
Medir el riesgo del
D cumplimiento de las
quu.l dac.lon de obligaciones tributarias, Indicador del
5.IMPUESTOS obligaciones . o Mensual
financieras con el fin de disminuir el proceso
pago de sanciones y
multas

Nota: Elaboracién propia
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14.4 Metodologia para la generacion de indicadores

Haciendo un anélisis a la empresa AGENCIA DE ADUANAS AVIATUR S.A NIVEL 1 se
evidencio la necesidad de realizar un seguimiento y medicidn para los procesos contables, por lo
cual se gener6 una metodologia y sus respectivos pasos con el fin de crear indicadores que nos

ayudaran con la toma de decisiones para el mejor funcionamiento de la empresa.

Tabla 18
Metodologica Proceso de Cartera

CARTERA

DESCRIPCION DE DONDE SALE ASPECTOS

Identificar aquella Esta la podemos identificar Realizar el respectivo recaudo de
cartera que se encuentra teniendo en cuenta las fechas de  aquella cartera que se encuentra vencida
vencida para realizar el radicacion de nuestras facturas al con el fin de que la empresa cuente con
recaudo respectivo igual el plazo estipulado para el mayores recursos para los gastos de las

pago de la misma. mismas y de la misma manera evitar
pérdidas.

Con el indicador nombre del indicador: Indicador de eficiencia el cual nos

podemos hacer un cartera recaudo ayuda a identificar el nivel de

seguimiento para observar  formula: cxc mayor a 60 dias/ cumplimento de la meta.
el nivel en que se recaudo promedio en ventas

encuentra la meta

establecida.
meta: 100% rango minimo: 60% la meta establecida mensual
rango maximo: 100%
fuente: departamento tendencia: tendencia responsable: departamento de cartera
de cartera creciente — positivo periocidad

frecuencia de datos: de calculo: mensual
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mensual
recursos humanos: recurso fisico: lineas recursos tecnoldgicos: software
personal capacitado telefénicas computador

trascurrido el mes se tomard la informacién brindada por el drea de cartera para ser analizada y

determinar si la meta serd cumplida

al ser analizado el indicador se puede tomar decisiones de acuerdo con los resultados y al meta

anteriormente ya estipulado, haciendo correctivos que nos ayuden a mejorar

el indicador tendrd su respectivo seguimiento con el fin de tener una mejora continua

Nota: Elaboracién Propia



Tabla 19

Metodologia Proceso de Facturacion

DESCRIPCION

elaboracion de la

factura de acuerdo con

los servicios prestados a

nuestros clientes

Con el indicador se
puede evidenciar las
ventas realizadas en un
periodo determinado y
de la misma manera
evaluar las utilidades

obtenidas.

meta: 100%

fuente:
departamento de
facturacién
frecuencia de datos:

mensual

recursos humanos:

personal capacitado

FACTURACION

DE DONDE SALE

Esta informacién la
podemos obtener de las
ordenes de servicio ya que con
estos es que se elabora la
respectiva factura. El
departamento de contabilidad
nos indicara lo que se

encuentra ya facturado

nombre del indicador:
informacién de facturacion
formula: No ordenes de
servicios facturadas / No total

de ordenes

rango minimo: 80%

rango maximo: 100%

tendencia: tendencia

creciente — positivo periocidad

de calculo: mensual

recurso fisico: lineas

telefénicas computador
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ASPECTOS

Lo que se busca con este indicador
es que el drea contable cuente con toda
la informacién de los servicios
prestados, para que de la misma
manera puedan ser facturados
oportunamente sin que la empresa se
vea afectada en demoras de

facturacion.

indicador de eficacia el cual nos
ayuda a identificar las ventas

realizadas en un periodo determinado

la meta establecida mensual

responsable: departamento de

facturacion

recursos tecnoldgicos: software

contable
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durante el periodo establecido se tomard las ordenes de servicio y se cruzaran con lo ya

facturado y determinar si la gestién nos ayudara a cumplir con la meta

Al tener datos de la gestion realizada por el departamento de facturacion se tomard

determinaciones de si se continda con la misma direccidn o esta tendria que ser modificada.

El indicador tendra su respectivo seguimiento con el fin de tener una facturacién oportuna para

nuestros clientes.

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 20
Metodologia proceso de Proveedores

PROVEEDORES
DESCRIPCION DE DONDE SALE ASPECTOS
Se realizard una Este indicador lo podemos adquirir nuevos proveedores
busqueda de nuevos tomar basandonos en aquellas  que cumplan con los requisitos de
mercados que propuestas que maneja la la empresa basados siempre en la
cumplan con los empresa en la actualidad y calidad y aquellos beneficios

requisitos establecidos = comparandolas con las nuevas  econdmicos que ayuden a la
por la empresa buscando siempre el beneficio  misma

de la empresa

Realizar nombre del indicador: indicador de eficiencia el cual
seguimiento a proveedor idoneo para la nos ayuda a identificar las mejores
nuestros proveedores = empresa propuestas de mercado para
con lo pactado en los  formula: No. nuevas nuestra empresa
contratos. propuestas / No propuestas

actuales
meta: 100% rango minimo: 80% la meta establecida mensual

rango maximo: 100%



fuente:
departamento de
compras
frecuencia de datos:

mensual

recursos
humanos: personal

capacitado

tendencia: tendencia
creciente — positiva
periodicidad de calculo:

mensual

recurso fisico: lineas

telefénicas computador
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responsable: departamento de

compras

recursos tecnoldgicos:

software contable

durante el periodo se tomara las propuestas actuales con las nuevas para determinar el

mejor mercado para la empresa

a las nuevas propuestas se les realizar un seguimiento con el fin de verificar que lo

pactado en los contratos se esté cumpliendo

El departamento de compras tendrd como objetivo la biisqueda de nuevos mercados que

beneficien la empresa o aquellos que ya existan.

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 21

Metodologia Proceso de Tesoreria

DESCRIPCION

TESORERIA

DISPONIBILIDAD DE RECURSOS

DE DONDE SALE

identificar los recursos Toda la informacion sera

de la empresa y en que  suministrada por el

son usados

departamento de tesoreria,
serdn ellos los encargados de
informar los ingresos de la

empresa y todos aquellos

ASPECTOS

Lo que se busca con este
indicador es dar un buen
manejo a los recursos con los

que cuenta la empresa.



Lo que se busca con
este indicador es medir
con qué recursos cuenta

la empresa.

meta: 100%

fuente: departamento
de tesoreria
frecuencia de datos:

mensual

recursos humanos:

personal capacitado

gastos que incurran para
prestar sus servicios los

cuales tienen que estar

debidamente soportados.

nombre del indicador:

disponibilidad de recursos de

la empresa

formula: total gastos / total

Ingresos

rango minimo: 60%

rango maximo: 100%

tendencia: tendencia
creciente — positiva
periodicidad de calculo:

mensual

recurso fisico: lineas

telefénicas computador
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indicador de eficacia el cual
nos ayuda a identificar si los
recursos de la empresa son

manejados adecuadamente

la meta establecida mensual

responsable: departamento

de tesoreria

recursos tecnologicos:

software contable

Al finalizar cada mes se tomardn todos los registros contables de los ingresos y gastos

con el fin de cruzarlos verificando que estos se estén usando de la mejor manera.

con los gastos registrados se realizard un seguimiento tanto con el software contable y lo

fisico siempre verificando la veracidad de los mismos

Periédicamente serd revisado los registros contables con el fin de llevar un control de los

recursos de la empresa.

Nota: Elaboracion Propia



Tabla 22
Tributacion Oportuna de la Empresa

TRIBUTACION OPORTUNA DE LA EMPRESA

DESCRIPCION

cumplimiento oportuno

de las obligaciones

tributarias de la compaiiia

Seguimiento en las

declaraciones tributarias

con sancion.

meta: 0%

fuente: departamento

DE DONDE
SALE

toda la
informacion sera
suministrada por los
departamentos de
tesoreria y tributaria
basandonos en todas
las declaraciones
realizadas y si se
presentd en el mes

alguna sancion

Nombre del
indicador:
tributacién oportuna
de la empresa
formula: No.
Declaraciones con
sancion / No. Total
de impuestos

declarados

rango minimo :0%

rango maximo: 60%

tendencia:

ASPECTOS

Con este indicador se busca
medir las declaraciones realizadas
oportunamente y aquellas que se
presentaron con sancidn, con la
finalidad de disminuir gastos por
sancion y que este dinero pueda ser
utilizado en otras dreas para mejoras

de la empresa.

indicador de eficiencia nos
ayudara a encontrar las falencias
que se presentan al momento de

realizar las declaraciones

la meta establecida mensual

responsable: departamento
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tributario decreciente - tributario
frecuencia de datos: negativo
mensual periodicidad de

calculo: mensual

recursos humanos: recurso fisico: recursos tecnoldgicos: software
personal capacitado lineas telefénicas contable
computador

al finalizar el periodo establecido se tendrd en cuenta los recursos econémicos que se
utilizaron por el pago de sanciones, para ser analizados y tomar las respectivas decisiones

S

se realizard un seguimiento y una medicion con el fin de disminuir el pago de

sanciones

lo que se busca con este indicador es desaparecer en pago de sanciones para tener una

mejora por parte del departamento tributario

Nota: Elaboracién Propia
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14.5 Ficha técnica del indicar

Se realiz6 ficha para los indicadores segun sus caracteristicas de cada uno de los procesos (La

fichas Técnicas corresponden a elaboraciones propias)

Tabla 23
Ficha técnica Cartera

CODIGO
FICHA TECNICA DE INDICADOR DE
‘l AVIATUR AGENCIA DE ADUAN ~ CARTERA VERSIO
N:
FECHA DE CREACION
15 DE AGOSTO DEL 2017
DEL INDICADOR
NOMBRE DEL TIPO DE MISIONA
CONTABILIDAD
PROCESO PROCESO L
NOMBRE DEL
CARTERA
SUBPROCESO
NOMBRE
Recaudo de cartera vencida
PROCEDIMIENTO
Calcular aquella cartera que se encuentra vencida con el fin de
OBJETIVO DEL
realizar el respectivo recaudo obteniendo mayores ingresos para
POCESO
la empresa
PROCESOS QUE
SUMINISTRAN
3 Departamento de Cartera
INFORMACION Y
DATOS AL INDICADOR
RESPONSABLE DE
Lider del Proceso
CALCULAR
RESPONSABLE DE Director contable o personal de Calidad
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ANALIZAR
USUARIOS DE LA
INFORMACION Director contable, Areas administrativas, financieras y
RECOPILADA Y operativas
ANALIZADA
NOMBRE DEL
Rotacién de Cartera
INDICADOR
OBJETIVO O
, Aumentar el recaudo en un 40% sobre la cartera vencida
DESCRIPCION DEL
mayor a 60 dias
INDICADOR
META entre el 90% y el 100% de
TIPO DE INFICADOR Eficiencia
cumplimiento
RANGO DE
ACEPTACION DE BUENO: 100% ACEPTABLE: 70% DEFICIENTE: 50%
GESTION
. NUMERADO
FORMULA PARA R Cartera recaudada mayor a 60 dias
CALCULAR EL
DENOMINAD
INDICADOR . Recaudo promedio de ventas
Mensual y
FRECUENCIA DE FRECUENCIA o cada vez
Mensual
RECOLECCION DE REVISION que se
requiera
Software e informacion
FUENTE DE DATOS ESCALA Porcentual
contable

Nota: Elaboracién Propia




Tabla 24
Ficha técnica Facturacion
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CODIGO:
| FICHA TECNICA DE INDICADORE DE
l AVIATUR AGENCIA DE ADUANAS , VERSION:
= FACTURACION
FECHA DE CREACION
15 DE AGOSTO DEL 2017
DEL INDICADOR
NOMBRE DEL TIPO DE
CONTABILIDAD MISIONAL
PROCESO PROCESO
NOMBRE DEL
FACTURACION
SUBPROCESO
NOMBRE
Elaboracion de la factura segin las ventas realizadas
PROCEDIMIENTO
OBJETIVO DEL Evaluar las ventas realizadas por medio de aquellas facturas
POCESO expedidas por los servicios prestados a nuestros clientes
PROCESOS QUE
SUMINISTRAN
, Departamento de Facturacién
INFORMACION Y
DATOS AL INDICADOR
RESPONSABLE DE
Lider del Proceso
CALCULAR
RESPONSABLE DE
Director contable o personal de Calidad
ANALIZAR
USUARIOS DE LA
INFORMACION Director contable, Areas administrativas, financieras y
RECOPILADA Y operativas
ANALIZADA
NOMBRE DEL Productividad en la elaboracién de la facturacion




INDICADOR
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OBJETIVO O
) Determinar el % de los servicios prestados oportunamente
DESCRIPCION DEL
sobre la orden de servicio facturadas
INDICADOR
TIPO DE INFICADOR Eficacia META 100 %
RANGO DE
ACEPTACION DE BUENO: 100% ACEPTABLE: 70% DEFICIENTE: 50%
GESTION
, NUMERADO Ordenes de Servicios
FORMULA PARA
R Facturadas
CALCULAREL
DENOMINAD
INDICADOR Total Ordenes de Servicios
OR
Mensual y
FRECUENCIA DE FRECUENCIA o cada vez
Mensual
RECOLECCION DE REVISION que se
requiera
Software e informacion
FUENTE DE DATOS ESCALA Porcentual
contable
Nota: Elaboracion Propia
Tabla 25
Ficha técnica Proveedores
FICHA TECNICA DE INDICADOR DE CODIGO:
PROVEEDORES VERSION:
FECHA DE
CREACION DEL 15 DE AGOSTO DEL 2017
INDICADOR
NOMBRE DEL CONTABILIDAD TIPO DE MISIONAL




PROCESO
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PROCESO

NOMBRE DEL
SUBPROCESO

PROVEEDORES

NOMBRE
PROCEDIMIENTO

Proveedor Contable Estratégico

OBJETIVO DEL
POCESO

Calificar los beneficios que nuestros proveedores nos brindan
mediante descuentos, fechas de pago, promociones o cualquier otro

que ayude a disminuir el costo de produccion

PROCESOS QUE
SUMINISTRAN
INFORMACION Y
DATOS AL INDICADOR

Departamento de Cuentas por Pagar

RESPONSABLE DE
CALCULAR

Lider del Proceso

RESPONSABLE DE
ANALIZAR

Director contable o personal de Calidad

USUARIOS DE LA
INFORMACION
RECOPILADA 'Y
ANALIZADA

Director contable, Areas administrativas, financieras y

operativas

NOMBRE DEL
INDICADOR

Proveedor Contable Estratégico

OBJETIVO O
DESCRIPCION DEL
INDICADOR

Evaluar las mejores propuestas del mercado

TIPO DE INFICADOR

Eficiencia META 140

RANGO DE
ACEPTACION DE
GESTION

BUENO: 100% ACEPTABLE: 70% DEFICIENTE: 50%

FORMULA PARA

NUMERADO Nuevas Propuestas
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CALCULAR EL R
INDICADOR DENOMINAD
Propuestas Actuales
OR
Mensual y o
FRECUENCIA DE FRECUENCIA
Mensual cada vez que se
RECOLECCION DE REVISION
requiera
Software e informacién
FUENTE DE DATOS ESCALA Porcentual
contable
Nota: Elaboracion Propia
Tabla 26
Ficha Elaboracion Propia
CODIGO
FICHA TECNICA DE INDICADOR DE
‘l AVIATUR AGENCIA DE ADUANAS TESORERIA VERSIO
N:
FECHA DE CREACION
15 DE AGOSTO DEL 2017
DEL INDICADOR
NOMBRE DEL TIPO DE MISIONA
CONTABILIDAD
PROCESO PROCESO L
NOMBRE DEL
TESORERIA
SUBPROCESO
NOMBRE
Recursos de la Compaifiia
PROCEDIMIENTO
OBJETIVO DEL Determinar los recursos con lo que cuenta la empresa en
POCESO cuanto a flujo de caja, ingresos y egresos
PROCESOS QUE
Departamento de Tesoreria
SUMINISTRAN




INFORMACION Y
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DATOS AL INDICADOR
RESPONSABLE DE
Lider del Proceso
CALCULAR
RESPONSABLE DE
Director contable o personal de Calidad
ANALIZAR
USUARIOS DE LA
INFORMA CION Director contable, Areas administrativas, financieras y
RECOPILADA Y operativas
ANALIZADA
NOMBRE DEL
Recursos de la empresa
INDICADOR
OBJETIVO O
DESCRIPCION DEL Incrementar el % de recursos con los que cuenta la empresa
INDICADOR
TIPO DE INFICADOR Eficacia META 100%
RANGO DE
ACEPTACION DE BUENO: 100% ACEPTABLE: 70% DEFICIENTE: 50%
GESTION
. NUMERADO
FORMULA PARA R Total Gastos
CALCULAR EL
DENOMINAD
INDICADOR Total Ingresos
OR
Mensual y
FRECUENCIA DE FRECUENCIA o cada vez
Mensual
RECOLECCION DE REVISION que se
requiera
Software e informacion
FUENTE DE DATOS ESCALA Porcentual
contable

Nota: Elaboracion Propia




Tabla 27
Ficha técnica Impuestos
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FICHA TECNICA DE INDICADORDE | CODIGO:
|| AVIATUR AGENCIA DE ADUANAS IMPUESTOS VERSION:
FECHA DE CREACION
15 DE AGOSTO DEL 2017
DEL INDICADOR
NOMBRE DEL TIPO DE
CONTABILIDAD MISIONAL
PROCESO PROCESO
NOMBRE DEL
IMPUESTOS
SUBPROCESO
NOMBRE
Cumplimiento y Liquidacion de las obligaciones Tributarias
PROCEDIMIENTO
OBJETIVO DEL Medir el riesgo del cumplimiento de las obligaciones tributarias,
POCESO con el fin de disminuir el pago de sanciones y multas
PROCESOS QUE
SUMINISTRAN Area contable. facturacion, cuentas por pagar, tesoreria, y todas
INFORMACION Y las involucradas en el proceso contable
DATOS AL INDICADOR
RESPONSABLE DE
Lider del Proceso
CALCULAR
RESPONSABLE DE
Director contable o personal de Calidad
ANALIZAR
USUARIOS DE LA
INFORMACION Director contable, Areas administrativas, financieras y
RECOPILADA Y operativas
ANALIZADA
NOMBRE DEL
Grado de Tributos cumplidos
INDICADOR
OBJETIVO O Disminuir las sanciones por la presentacion de las obligaciones
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DESCRIPCION DEL tributarias 100%
INDICADOR

TIPO DE INFICADOR Eficacia META 100%

RANGO DE
ACEPTACION DE BUENO: 100% ACEPTABLE: 70% DEFICIENTE: 50%
GESTION

, NUMERADO

FORMULA PARA R Impuestos Declarados con sancién

CALCULAREL
DENOMINAD
INDICADOR Total, impuestos declarados
OR
Mensual y o
FRECUENCIA DE FRECUENCIA
Mensual cada vez que se
RECOLECCION DE REVISION
requiera
Software e informacion
FUENTE DE DATOS ESCALA Porcentual
contable

Nota: Elaboracion Propia




14.6 Tableros del indicador
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Basados en la ficha técnica de indicadores de procesos se debe proceder a elaborar el tablero

de indicadores

Tabla 28
Tablero de Indicadores

FACTOR
CRITICO DE

EXITO

PROCESO

NOMBRE
DEL
INDICADO
R

FORMULA META

Crc mayor a

TENDEC
1A/

(0}

FRECUENCI
SENTID A DE DATOS

FUENTE
DE
INFORM
ACION

RESPONSABL
E

aumentar el
recaudo en un 60 dias /
40% sobre la recaudo Lider de cada
cartera vencida rotacién de | Efici | promedio porcentu Software | Sub proceso
mayor a 60 dias | CARTERA cartera encia | de ventas 100% | al% Creciente | Mensual Contable | Contable
determinar el %
de los servicios ordenes de
prestados product servicios
oportunamente ividad en la facturadas/
sobre la orden de elaboracion total Lider de cada
servicio de la Efica | ordenes de porcentu Software | Sub proceso
facturadas FACTURACION | facturacién | cia servicio 100% | al% Creciente | Mensual Contable | Contable
Nuevas
evaluar las propuestas
mejores proveedor / Lider de cada
propuestas del contable eficie | propuestas porcentu Software | Sub proceso
mercado PROVEEDORES | estratégico |ncia | actuales 140% | al% Creciente | Mensual Contable | Contable
incrementar
el % de recursos Total,
con los que recurso gastos / Lider de cada
cuenta la sdela efica | Total porcentu Software | Sub proceso
empresa TESORERIA empresa cia Ingresos 100% | al% Creciente | Mensual Contable | Contable
Impuestos
declarados
disminuir las con
sanciones por la sancién /
presentacion de grado total Lider de cada
las obligaciones de tributos | eficie | impuestos porcentu | Decrecie Software | Sub proceso
tributarias 100% | IMPUESTOS cumplidos |ncia |declarados | 170% |al% nte Mensual Contable | Contable

Nota: Elaboracion propia



14.7 Cuadro de mando de control
Para poder llevar un mejor control sobre el cumplimiento de los indicadores, se establece un

semaforo de control donde por colores se va a evidenciar el cumplimiento de cada uno, el color

rojo es una alerta donde se debe realizar una mejora, una accidén correctiva ante la situacién que

se esté presentando y no permita el cumplimiento esperado, de igual manera con el color

amarillo que es un resultado regular se debe ejecutar una accién preventiva, el color verde es

bueno, lo que indica que se estd cumpliendo con la meta propuesta, y el color naranja es un

resultado sobresaliente es decir que se estdn obteniendo mejores resultados de los esperados. En

el primer semestre de la ejecucion de los indicadores, lo esperado es un cumplimiento del 50% a

medida que se evidencien los resultados se tomaran las medidas pertinentes para que el segundo

semestre el cumplimiento sea de un 100%.

Tabla 29
Cuadro de Mando de Control

NIVEL PERIODICI SEMAFORO |
PROCESO INDICADOR META ESTRATEGICO FORMULA DAD DE CONTROL
Mejorar Regular Bueno Sobresaliente
Recaudo de
cartera mayor a is:ni)e:ll;[::;;eto 0% al2099 | 0%al 40% al 50% > 509%
.z ‘. 0 . 0 0 0 0
CARTERA | Rowcionde | o5 | Misional 60 dias / Mensual | 50% 39.9%
cartera Recaudo
promedio de 2 semestre 60% al
ventas cumplimiento | 0% al 50% 80% al 90% > 90%
79,9%
90%
- 1 er semestre 30% al
Prod:slllzldad No de facturas gl(])r;phmlemo 0% al29.9% 39.9% 40% al 50% > 50%
. - elaboradas / No o
FACTURACION | elaboracion 100% Misional L Mensual
de servicios a 2 ¢
de semestre 60% al
facturacion facturar cumplimiento | 0% al 50% 80% al 90% > 90%
79.9%
90%
1 er semestre 30% al
No de cumplimiento | 0 % al 29.9% 39 9",7 40% al 50% > 50%
Proveedor propuestas 50% 2
PROVEEDORES Contable 100% Misional nuevas / No de Mensual >
Estratégico propuestas semestre 9
actuales cumplimiento | 0% al 50% 60% al 80% al 90% > 90%
79.9%
90%
1 er semestre 30% al
cumplimiento | 0 % al 29.9% 3 N 40% al 50% > 50%
Recursos de valor total 50% 39.9%
TESORERIA la em‘ r}:sa 100% Misional gastos / valor Mensual
pres total ingresos 2 semestre 60% al
cumplimiento | 0% al 50% 80% al 90% > 90%
79,9%
90%
No total de 1 er semestre
impuestos cumplimiento > 50% 40% al 20% | 10% al 0% <0%
Grado de declarados con 50%
IMPUESTOS tributos 0% Misional s NG Mensual
Cumplidos sancion /-No 2 semestre
total de cumplimiento > 30% 20% al 10% | 2% al 0% <0%
impuestos 90%

Nota: Elaboracién propia
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15. Balanced scorecard CMI

Con el fin de implementar una estrategia que brinde un aporte a la propuesta para la
organizacion, medicion, e inclusién de la contabilidad en el sistema de gestion de calidad en la
Agencia de Aduanas Aviatur segun la norma ISO 9001-2015, se tomo6 el modelo de planeacion
estratégica llamado Balanced Scorecard CMI el cual permite la obtencién de resultados a corto
y mediano plazo, que contribuird a alcanzar los objetivos previstos para el cumplimiento de los
indicadores que desean implementar en la empresa, a través de este método se podra evidenciar
como desde diferentes perspectivas se puede apuntar al crecimiento de la empresa y la

contribucion al cumplimiento de su mision, vision, y objetivos

Para esto estamos tomando como base 5 procedimientos del departamento contable, que son

Tesoreria, Facturacion, Cartera, Impuestos, y Proveedores.

Esta herramienta es muy util ya que brinda una idea amplia de como estd la empresa, hacia
donde se desea llegar al implementar en este caso los indicadores que se tienen previstos, los
beneficios que nos aportaran y en que otra drea o departamento se debe fijar la mirada ya que se

entrelazan para el cumplimiento de la estrategia, haciéndola asi mds entendible y concreta.
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15.1 Planeacion estratégicas

En la elaboracion y desarrollo de esta herramienta se pone en marcha el cumplimiento de la
aplicacion de los indicadores para obtener resultados que nos permitan la mejora continua y
cumplimiento de la Misién, Visién y Objetivos de la empresa con base en los principios

establecidos.

v

MISION

OBIJETIVOS

-

e  Gestionar, administrar y controlar los
riesgos en cada una de las unidades

Ofrecer servicios de comercio

exterior, destinando los recursos de negocio.
necesarios a nivel tecnolégico, Ser operadores e Mantener los sistemas integrados de
infraestructura y talento humano econdmicos autorizados gestion.

e Identificar los cambios de
normatividad legal vigente e
implementar acciones sobre los

cumpliendo con los requisitos
acordados con los clientes, la

en todas las unidades de
negocio a medida que la

legislacién colombiana vigente L
g g y normatividad aduanera lo

demas requisitos aplicables; tabl 4 mismos
. . establezca apoyados en ‘i
soportados en un sistema integrado i . Segum.ne.nto constante 'al .
de gestién que funciona en procura nuestro sistema de cumplimiento de los objetivos de cada
gestidn y asociados de proceso.

de la mejora continua,

i ) ' S e Mejorar la eficiencia y la
garantizando calidad, seguridad y

productividad de nuestros procesos
confiabilidad en sus operaciones. mediante los sistemas de

informacion.

PRINCIPIOS

e Resguardary proteger la informacién
de la organizacién buscando

Responsabilidad mantener la confidencialidad, la
disponibilidad e integridad de la
Comportamiento ético .
misma
Cumplimiento de las leyes e  Disminuir los servicios no conformes

internos y externos.
e  Garantizar la contratacion, evaluacion
Liderazgo y capacitacion asertiva del talento
humano

Trabajo en equipo

Compromiso y lealtad . .
e Avalar que los asociados de negocio

cumplan con las politicas de Agencia
de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1

Figura 8 Planeacion Estratégicas. Elaboracion Propia (2017)
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15.2 Estructura del Balanced Scorecard CMI

PERSPECTIVA ANANCERA

Can el cumplimiznto de los objetivas se lagrard, gue la

BAGIOH Y WIHOK DE AGENCLE DE ADLUAHAS AVLATUR 5.6 MIVEL |
ampresa chtenga mayores utilidades, las cuales se podrdn
wer reflejadas en los estados financieros, balances, y la

ratscidn de cartera

PERSPECTIVA DE CLEENTES
A realicar la fscturacicn &n @l tiempo ocportuno v oon todo

ko pstablecida por ks ley, se werd reflefada de una manera
mis eficar los pagas de las dientes, sin que exitan

repriscesos en la alaboracitn de la factura.

< PERSPECTIVA INTERMNA
Al enfocarse en la basqueda de nuesvos proveadonas, y

analizar las mejores beneficios de mercado, se logrard
prestar un mejor servicio a los clientes, reduciendo los

wastas de produccitn. Obteniendo una mayar utilidad

PEREPECTIVA DE INMOVACION Y APRENDIZAIE
Con la deminucidn @n la demora de |a presentacitn
tanta de impuastos, coma de Facturscion, we ayitarin
los sobrecestes por sancikanes, ¥ contando can

pravesdares de gue brinden mejor calidad y servicio
logramos satisfacer nuestros chentes.

Figura 9 Estructura del Balanced Scorecard CMI. Elaboracion Propia (2017)



15.3 Indicadores del Departamento Contable

Se procedi6 con la elaboracion de los indicadores en cada uno de los procesos que nos

permitiran medir y evaluar aspectos relevantes de la organizacion.

Ferzpect
iva
Fimance

ra

Perzpect

Cliente

BAumsento recasdo
N U 0

Per:pect

Proraesdar
contable
gstratégeco

Interna

Productividad elaboracin
tacturaclon

Evaluacion de
proveedanss

Figura 10 Indicadores del departamento cantable. Elaboracion Propia (2017)
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Tabla 30
Indicadores departamento contable

CcODIGO FGC-012
J P T INDICADORES DEPARTAMENTO
AVIATUR AGENCIA DE ADUANAS PAGINA 1
NVE CONTABLE p
VERSION o
OBJETIBO INDICADOR INDICE SENTIDO ACTUAL META NATURALEZA
aumentar el
Cuentas por
recaudo en brar m i
un 40% sobre Rotacién ° 20 d'ayo creciente o
la cartera a fas . 60% 100% eficiencia
i de cartera positivo
vencida recaudo
mayor a 60 promedio de
dias ventas
determinar No de
el % de los . facturas
o productivi
servicios elaboradas
restados dad enla fact d creciente o
P elaboracié | _2¢tHradas - 80% 100% eficacia
oportuname positivo
n de la No de
nte sobre la L.
facturaciéon servicios a
orden de
o facturar
servicio
No nuevas
evaluar las propuestas
mejores proveedor creciente o
J contable . 80% 100% eficiencia
propuestas L. positivo
estratégico No
del mercado
propuestas
actuales
incrementar valor total
el % de
recursos con recursos gastos creciente o
de la . 60% 100% eficacia
los que positivo
empresa
cuenta la
valor total
empresa )
ingresos
disminuir las
sanciones
or la
respentacién grado de No decreciente o
P tributos declarados A 70% 0% eficiencia
de las N . negativo
A ) cumplidos | con sancién
obligaciones
tributarias
100%

Nota: Elaboracién Propia
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16. Consultoria organizacional

16.1 Estakeholders

Para el buen desarrollo de la propuesta es muy importante determinar quiénes son las Partes
interesadas para tener mayor claridad sobre cudles son los informes que debemos presentar, a
quienes debemos solicitar aprobaciones para la ejecucion de los procesos y quien es el encargado

de la parte econdémica (Gerente General, Gerente Gestion de Calidad, Talento Humano).

De igual manera es importante saber quiénes son los principales proveedores (Deposito
Aduanero Aviatur, Iberia, Sociedad Portuaria Cartagena) y clientes (Sanofi-Aventis, Mayorista,
Grasco) a quienes también debemos tener satisfechos y contar con ellos al momento de la

planeacion y ejecucion de la propuesta.

La competencia con la que cuenta la Agencia de Aduanas Aviatur S.A Nivel 1 también la
identificamos (Roldan, Panalpina, Agencia Aduanera Siaco) para ejercer un control y determinar

cudl es el valor agregado con el que cuenta la empresa y que la hace diferente a las demés.

Y finalmente es importante saber quiénes son los empleados que debemos mantener muy

informados de los avances de la propuesta.

COMPETENCIA GOBIERNO
*Roldan *Dian
*Panalpina *Min Industria y Comercio
*Agencia Aduanera Siaco *Alcaldia
Gerente General

EMPLEADOS

*Contador

*R. fiscal Propuesta para la

*Aux contable | organizacién,medicion e

ICONTEC *Jefe d.e inclu?i.on de la Gerente

tesoreria contabilidad en el Gesti

*Jefe de sistema de gestion de estion

cartera calidad en Agencia de de Calidad

*Lider de Aduanas Aviatur segun la

facturacion norma ISO 9001-2015

Talento Humano
PROVEEDORES CLIENTES

*Deposito Aduanero Aviatul *Sanofi - Aventis
*Iberia *Mayorista
*Sociedad Portuaria Cartgen *Grasco
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Figura 11 Stakeholders. Elaboracion Propia (2017)

1.6.2 Matriz Raci

Se Crea un plan de comunicaciones que permita el desarrollo del proceso de comunicacién

efectiva durante el desarrollo del proceso.

INFORME DE GESTION

Informe mensual sobre avances del

proyecto

Cronograma de actividades A A C. C.l R R R R R
Proceso Contable I Al C.l Al R R R R R
Procedimiento del area contable I Al C.l Al R R R R R

Informe de laimplementacion del proceso

o
>
el
pel
=
=
pel

mensual

Lista de chequeo del cumplimiento del
programa mensual

Figura 12 Matriz Raci. Elaboracion Propia (2017)
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Conclusiones

e Laimplementacion y gestion de los procesos contables en el sistema de gestion de
calidad permitieron tener un control en las dreas administrativas y operativas que
agilizaron los procesos de la empresa y los clientes.

e Como principal aporte de esta propuesta implementa mejora de procesos en los
cuales las dreas contables aportan un andlisis por medio de indicadores a los demads
procesos operativos

e Ja gestion de calidad en el proceso contable cuenta con 2 referentes
internacionales que aportaron a esta propuesta como lo es la norma ISO como referente
de calidad y las normas internacionales financieras NIIF, las cuales aportaron a 1a mejora
y unién en los procesos administrativos financieros y operativos que a su vez son

referentes para el cumplimiento en la estandarizacion del nuevo mundo moderno y eficaz.
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