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Resumen Abstract
» »

Las relaciones organizacionales juegan un pa- Organizational relations play a fundamental
pel fundamental para la competitividad de los role for the competitiveness of economic
entes econdmicos; relaciones entre emplea- entities. Relationships among employees of all
dos de todas las estructuras jerarquicas, pro- hierarchical structures, suppliers and clients,
veedores y clientes, hacen que se produzca lo make what is called «relational capital». This is
que se denomina «capital relacional». Lo an- of importance in the development of an audit
terior reviste de importancia en el desarrollo engagement in internal control, because it
de un encargo de auditoria en el control in- focuses on the procedures and administrative
terno, debido a que se enfoca en los procedi- methods of the functional areas of the
mientos y métodos administrativos de las dreas company.Measuring the efficiency and
funcionales de la empresa, efectuando la me- effectiveness levels of each of the departments
dicion de los niveles de eficiencia y eficacia de that make up the organization.

cada uno de los departamentos que confor-

s d This article analyzes the relational capital in
man la organizacion.

the audit assignment when its purpose is to

Este articulo analiza el capital relacional en el audit the internal control of the entity.
encargo de auditoria cuando su finalidad es Methodologically, this study is descriptive and
auditar el control interno de la entidad. part of identifying and evaluating the
Metodoldgicamente este estudio es de caracter importance of relational capital in the
descriptivo y parte de identificar y evaluar el development of the audit engagement, through
grado de importancia del capital relacional en a matrix, to finally design a model of relational
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P el desarrollo del encargo de auditoria, a través

de una matriz, para finalmente disefiar un
modelo de medicién del capital relacional a
través de un tablero de control.

Se evidencia que al realizar una auditoria de
control interno se evalta el cumplimiento de
todos los procesos productivos y administrati-
vos, mas no se tiene encuenta que el capital
relacional; siendo un factor de gran relevancia
para identificar, evaluar y dar alternativas a la
alta direccion sobre evitar posibles irregularida-
des en el proceso de planeacion, organizacion,
direccion y control. Por lo tanto, el capital
relacional hace parte del proceso de auditoria
como un activo intangible, ya que de las bue-
nas relaciones organizacionales depende el éxi-
to o fracaso de las empresas.

Palabras clave: Administracion, control inter-

no, estructura organizacional, auditoria, capi-
tal relacional.
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capital measurement through a dashboard con-
trol. It is evident that an internal control audit
evaluates the fulfillment of all productive and
administrative processes, but it is not considered
that relational capital; Being a highly relevant
factor to identify, evaluate and give alternatives
to senior management on avoiding possible
irregularities in the planning, organization,
management and control process. Therefore,
relational capital is part of the audit process as
an intangible asset, because of the good
organizational relationships depends on the
success or failure of the companies.

Keywords: management, internal control,

organizational structure, audit, relational
capital.
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El capital relacional y su importancia
en el encargo de auditoria: Analisis
a partir del control interno

Introduccion

La globalizacion abre nuevos mercados a nivel mundial, lo cual permite
«integrar la economia de un pais con la del resto del mundo, permite abrir
nuevas oportunidades de crecimiento al pais, nuevas fuentes de recursos, mayor
comercio internacional, nuevos destinos para los productos nacionales»
(Subgerencia cultural del Banco de la Republica, 2015).

Lo nombrado anteriormente permite entender que dia a dia las organizaciones
han logrado evolucionar en su forma de administrar los recursos financieros,
materiales, tecnologicos y humanos, con el fin de obtener eficiencia y eficacia
en los sistemas productivos y poder asi competir con las grandes organizaciones
a nivel nacional e internacional.

La competitividad no solo estd en como producir mas con una margen
minimo de costos -eficiencia- o en cdmo se planean y ejecutan estrategias —
eficacia-. La competitividad es la integracion de multiples factores que hacen
que las organizaciones sean exitosas no solo en el sentido econémico sino
también en su estructura organica; en como se relacionan los miembros de la
organizaciéon.

La competitividad hace que las organizaciones sean estructuras fuertes, capaces
de competir con grandes organizaciones. Es por ello que se hace imprescindible
que la auditoria juegue un papel fundamental en el capital relacional de toda
estructura organizacional ya que del recurso humano directo e indirecto se
hace posible la competitividad en un mundo tan globalizado como el de hoy.

Marco tedrico

Antes de comprender la importancia del capital relacional en el encargo de
auditoria a partir del control interno, decimos que todo inicia del término
«administracion como un proceso a través del cual se coordinan y optimizan
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los recursos de un grupo social con el fin de lograr la maxima eficacia, calidad,
productividad y competitividad en la consecuciéon de sus objetivos» (Miinch,

2010, p. 3).

Dentro del proceso de administracion se encuentran unas etapas o funciones
que se deben realizar, los cuales permiten que la administracion de las
organizaciones tenga un horizonte a la cual deben encaminar sus esfuerzos
para lograr la eficiencia y eficacia en todos los procesos productivos y poder
llegar asi a ser una organizacion competitiva. Dentro de estas fases se encuentran
las funciones de la administracion. Ver figura 1.

Elegir las metas organizacionales y las

Planear estrategias  apropiadas para alcanzarlas
mejor

Establecer relaciones entre tareas vy

Organizar autoridad que permitan a los empleados
trabajar conjuntamente para cumplir las
metas de la organizacion

Motivar, coordinar y energizar a las

Dirigir personas y grupos, para que trabajen
juntos en la consecucion de las metas de la
organizacion

Establecer sistemas precisos de medicion y
vigilancia para evaluar hasta donde se han

Controlar .
alcanzado las metas fijadas

Fuente: Gareth & George (2014), adaptada y modificada por los autores.

Figura 1. Funciones de la administracion.

Todas las funciones de la administracion son importantes dentro del ciclo de
vida de cualquier organizacién, pero nos enfocaremos en el control interno.
Estupinan (2006) afirma que el control interno «comprende el plan de
organizacion y el conjunto de métodos y procedimientos que aseguren que los
activos estdn debidamente protegidos, que los registros contables son fidedignos
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y que la actividad de la entidad se desarrolla eficazmente» (p.19). Es decir, que
el control interno busca que dentro de las organizaciones haya eficiencia y
eficacia en todos los procesos productivos y sean entes organizacionales mas
competitivos.

Al momento de llevar a cabo actividades de control interno se obtienen
resultados que permiten identificar, medir, evaluar y reportar las amenazas y
oportunidades que se derivan del desarrollo de las diferentes actividades dentro
de la empresa. Permite asi que el area administrativa o gerencial, opten por
decisiones que mejoren los procesos operativos generando asi la proteccion
de los activos, el cumplimiento de metas y objetivos programados y la
autenticidad de la informacion contable, financiera y administrativa (Estupifian,
2006); para lo cual, se deben tener en cuenta las politicas establecidas al
interior de la organizaciones.

Como se observa anteriormente el control interno busca que las organizaciones
obtén por desarrollar actividades que conlleven a mitigar los niveles de riesgo.

Cavadid (2001) afirma que

Los controles que se establecen en una organizacion tienen como objetivo
primario minimizar los riesgos, correspondiendo identificar los inherentes
a cada una de las actividades del proceso administrativo, actuando
fundamentalmente sobre actividades en proceso con el objeto de lograr los
resultados deseados y los efectos de sus decisiones son de accion o reposicion
el corto plazo (p.11).

Conforme al marco legal, la Constitucion Politica de Colombia en su articulo
269 establece que en las entidades publicas, las autoridades correspondientes
estan obligadas a disefar y aplicar, segiin la naturaleza de sus funciones, métodos
y procedimientos de control interno, de conformidad con lo que disponga la
ley, la cual podra establecer excepciones y autorizar la contratacion de dichos
servicios con empresas privadas colombianas.

Segtin la NIA 210 en su apartado 18 establece que: corresponde a la direccion
determinar el control interno. El término abarca un amplio espectro de
actividades, dentro de los componentes, que pueden describirse como el
entorno de control: el proceso de valoracién del riesgo por la entidad; el
sistema de informacion, incluidos los correspondientes procesos de negocio
relevantes para la informacion financiera y su comunicacion; las actividades
de control; y el seguimiento de los controles.

Otro aspecto a tener en consideracién dentro de las funciones de la
administracion es la organizacion el cual es el «proceso por el cual los gerentes
establecen la estructura de las relaciones de trabajo entre los empleados para
que puedan alcanzar las metas de la organizacion de manera eficiente y eficaz»

(Gareth & George, 2014, p. 327)
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En este sentido podemos decir que de las buenas relaciones interpersonales
dentro de las estructuras de las organizaciones depende que los empleados se
desempefien de manera eficiente en sus puestos de trabajo y vean sus funciones
como una oportunidad de crecer no solo a nivel profesional sino también
como persona. Lo cual permite asi que sean lideres capaces de tomar decisiones,
cumplir las metas y objetivos institucionales y dar lo mejor de si en pro de su
bienestar y de la organizacién (Gareth & George, 2014); ademas esto conlleva
al desarrollo de muy buena cultura organizacional.

Continuando con el contexto, las organizaciones ya teniendo su estructura
organizacional definida crea la cultura organizacional el cual es «el patron
general de conducta, creencias y valores que sus miembros comparten. Se le
puede inferir de lo que la gente dice, hace y piensa en el contexto de una
organizacion «(Koontz & Weihrich, 1998, p. 353).

De este modo se concluye que las organizaciones ademds de implementar
controles en todos sus niveles productivos, deben tener en cuenta el clima
organizacional ya que este permite medir el nivel de satisfaccion de su recurso
humano conforme al trabajo en equipo y buscar la consecucion de objetivos
trazados por la entidad. Gareth & George (2014), hacen referencia que «el
disefio organizacional es el proceso por lo cual los gerentes crean un tipo
especifico de estructura y cultura organizacionales de modo que la compaia
pueda operar de la forma mas eficiente y eficaz» (p. 327).

Capital relacional: En este mismo sentido ya teniendo definido el disefio de la
estructura organizacional como factor determinante de la eficiencia y eficacia
de las compaiiias, se encaminara hacia el capital intelectual donde se determinara
la importancia del capital relacional en el encargo de auditoria. Debido a que el
capital relacional hace parte del capital intelectual, se hace necesario otorgar un
concepto general Alama. De castro & Lopez (2006) afirman:

El capital intelectual es el conjunto de activos intangibles que posee una
empresa y que gestionados adecuadamente pueden generar ventaja
competitiva sostenible en el tiempo. El capital intelectual es conocimiento
util, entendido como opuesto a la simple coleccion de datos, pues se trata
de conocimiento estructurado que sirve para un fin determinado (p. 4).
Figura 2.

La administracion del capital intelectual permite obtener un valor agregado
ante las demas empresas, ya que busca el conocimiento integral de sus clientes,
proveedores y funcionarios a través del capital organizativo, tecnologico,
humano y relacional.

La vida de las organizaciones estd determinada en el tipo de relacion que esta
posee con los clientes, proveedores, empleados y otros agentes vinculados de
forma directa o indirecta con el ente econdmico. En cuanto a las relaciones
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Capital humano ] Capital tecnologico l Capital organizativo ] Capital relacional ]
i Indicadores que
Indicadores que miden s q Medir la duracion,
el nivel de determinan niveles de Competencias en
) intensidad y calidad de
SIEILIL innovacién en e las relaciones de la
habilidad, creatividad y productos, servicios, trabajar emoress
experiencia procesos, esfuerzos de P
investigacion
Empleados en el Desarrollo y _
desarrollo eficaz de capacidades B
tareas tecnolégicas
e ~
Proveedores Agentes
vinculados
Percepcion y
valoracién de las
actividades de la
empresa por parte de
la sociedad

Fuente: Martin, Alama, Lopez & Navas (2009), adaptada y modificada por los autores.

Figura 2. Componentes del capital intelectual.

con los clientes se considera que es una de las mas trascendentales debido a
que gracias a ellos se mantiene unos niveles éptimos de rentabilidad los cuales
se visualizan mediante los resultados financieros de la organizacion (Cegarra

& Rodrigo, 2006).

Por tal motivo los clientes son considerados como la columna vertebral de
cualquier organizacién y a los cuales se debe central la maxima atencion posible
sin dejar de lado los demas recursos como son los empleados y otros agentes
que hacen posible el cumplimiento del objeto social.

Es asi como Hormiga, Batista & Sanchez (2007, p. 1218) explican que «las
empresas no pueden ser consideradas como sistemas aislados, sino que dependen
en gran medida de sus relaciones con el entorno. Asi, este tipo de capital incluye
el valor generado por la relaciones, no solo con los clientes, proveedores o
accionistas, sino con todos los grupos de interés, tanto internos como externos»

De igual manera, se puede definir que el capital relacional «puede ser definido
como la habilidad de la empresa para interactuar positivamente con la
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comunidad empresarial y asi estimular su potencial de creacién de riqueza;
dividido en dos, por un lado, el capital relacional de negocio y por otro, el
capital relacional socia» (Alvarez, Lavin, & Pedraza, 2016, p. 42).

Es de resaltar que el capital relacional se basa en determinar el nivel de
satisfaccion de los funcionarios al interior de la organizacion, mediante la
calidad de las relaciones interpersonales que se presentan entre ellos
(Andrade, 2005). Esto permite indicar que entre mas favorable sea el indicador
conforme a la medicion del clima laboral y el manejo de relaciones
interpersonales, la organizacién podra visualizar un mayor trabajo en equipo
y motivacién personal, generando asi comunicacion asertiva, mejoramiento
de procesos operativos y toma de decisiones de forma oportuna.

En este sentido el capital relacional es la base de la eficiencia y eficacia de los
entes econdémicos. Andrade (2005) afirma que:

Las empresas que logran altos niveles de capital relacional se caracterizan
principalmente por establecer altas exigencias en términos éticos para si
mismas y sus empleados, por su énfasis en la toma de decisiones objetivas
en funcién de datos y hechos, por el manejo transparente de la informacion,
por el énfasis en el trabajo en equipo, por la integridad de su meritocracia,
y por su enfoque hacia el mercado» (p. 2).

Lo que permite que los entes econdmicos cumplan los objetivos y metas
establecidas en su misidn y visién organizacional. En este contexto, en el
capital relacional «<independientemente del tamafio de la empresa, uno de
sus objetivos es crear valor que justifique los recursos empleados, por lo
que una de las preocupaciones del marketing debe ser el establecer,
desarrollar y mantener intercambios relacionales exitosos»(Gonzalez, 2008,

p. 119).

La auditoria en el capital relacional es fundamental debido a que la auditoria
«no es el andlisis frio de las cifras de estados financieros de una empresa; en
ella también se analizan las cualidades de las cifras rubro por rubro de estados
financieros, y se estudia que tanto influyen en la determinacion de las cifras la
situacion administrativa y operativa del ente»(Espino, 2014, p. 4).

De acuerdo a lo expresado anteriormente, se observa que el proceso de auditoria
no solo se basa en analizar las cifras que se expresan en los estados financieros,
ya que existen muchos aspectos que influyen en la consecucién de dicha
informacién, es por esto que se debe realizar un estudio minucioso de todas
las 4reas y niveles administrativos y productivos de la organizacion; uno de los
aspecto mas representativos es la medicion del nivel de satisfaccion y
compromiso con que los funcionarios desarrollan las funciones asignadas
dentro de la organizacion y la consecucion de metas previstas, debido a que si
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los empleados trabajan con motivacion y esmero los resultados son mejores
para el ente econdmico.

Se concibe la auditoria como el proceso en el cual se evaluan aspectos
importantes dentro de la organizacién como el control interno, el
cumplimiento de politicas y leyes, la proteccion de activos y la informacion
financiera y en lo cual el auditor debe tener absoluta idoneidad.

Esto significa que, el auditor debe ser ante todo un investigador de la
organizacién, en todos sus sentidos y en todos sus aspectos, en especial de su
actividad econdmica, que es la proyeccién que se relaciona con el resto de
elementos del conjunto global»(Montilla & Herrera, 20006, p. 26)

Es asi como «El auditor sera disefiador de un sistema de informacion que
genere conocimiento de la organizacion, el que servird para hacer frente a las
diferentes turbulencias producto del cambio generado por la globalizacion;
sea diversificando los productos, transformando la estructura administrativa y
operacional, mejorando la cultura organizacional, buscando interaccion y
alianzas con otras organizaciones de su mismo sector o de otro» (Montilla &
Herrera, 2006, p. 26)

De acuerdo a lo anterior «el sistema de control interno y el proceso de auditoria,
le sirven a las organizaciones como un medio para prevenir, detectar y/o
corregir situaciones anémalas que en algunos casos corresponden a hechos
fraudulentos. Sin embargo, su existencia no significa que se elimine en un
100% la probabilidad de fraude (Bustamante, Londofio, & Sanabria, 2011, p.
125).

En este contexto el encargo de auditoria o de revision segun el decreto 2420
de 14 diciembre de 2015 en el articulo 290.1son encargos que proporcionan
un grado de seguridad en los que el profesional de la contabilidad en ejercicio
expresa una conclusiéon sobre unos estados financieros. Dichos encargos
comprenden los encargos de auditoria y de revision cuyo fin es emitir un
informe sobre un conjunto completo de estados financieros o sobre un solo
estado financiero.

Diseno metodoldgico

Para el desarrollo del presente articulo se realizd una investigacion cualitativa
y descriptiva, debido a que se realizé la obtencién de la informacion mediante
un barrido tedrico de la literatura frente a los aspectos relevantes que permitan
adquirir un mayor entendimiento acerca del capital relacional y su importancia
en el encargo de auditoria a partir del control interno.
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Seguidamente se hace necesario realizar una matriz de evaluacion de riesgos

la cual permita establecer la importancia del capital relacional como
herramienta en el encargo de auditoria surgida de la necesidad de accionar
proactivamente a los efectos de suprimir y / o disminuir significativamente la
multitud de riesgos a las cuales se hayan afectadas los distintos tipos de
organizaciones.

Finalmente se establecer la importancia del capital relacional mediante la
matriz se hace necesario conceptualizar que es un cuadro de control de mando
integral, sus caracteristicas y su relacién con capital relacional.

Resultados

Conforme al barrido teorico se establece que la administracion es el proceso
mediante el cual las organizaciones planean, organizan, direccionan y
controlan sus recursos financieros, humanos y tecnologicos de manera que
se optimicen los recursos eficientemente. La ejecucion de dichos procesos
organizacionales permite generar ventajas competitivas en el mercado
generando asi un alto grado de rentabilidad y posicionamiento en la economia
del pais.

Con respecto al control interno se busca efectuar la medicién en cuanto
al nivel de cumplimiento de objetivos, politicas, normas, procedimientos y
controles a nivel operativo, administrativo y gerencial de manera que
garantice la proteccién de los recursos tangibles e intangibles que posea la
organizacion.

Un control interno eficaz hace posible que las estructuras organizacionales se
encaminen al cumplimiento de la misién, vision, valores politicas y objetivos
institucionales, sin dejar de lado la diversificaciéon de funciones y los niveles
jerarquicos de subordinacion. Ademds esto hace posible que su recurso humano
se haga participe en la consecucion de metas tanto a nivel laboral como personal
y vean la organizacion como un modo de vida.

Cabe anotar que el control interno también mide el capital intelectual, el cual
es el encargado de generar una ventaja competitiva y el aumento en la utilidad
operacional y administrativa del ente. Dentro del capital intelectual no solo se
mide las experiencias, habilidades, innovaciones, sino que también ha tomado
fuerza en los ultimos afos el termino de capital relacional, en el cual muchos
autores coinciden en que es un factor en el cual se evalta el impacto que
generan las buenas o malas relaciones interpersonales que se presenta en un
ciclo normal al interior del ente econémico.
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Con respecto a la ejecuciéon de las auditorias, se establece que existen
diferentes modalidades como son la auditoria financiera, operativa, de
gestion, de control interno, de cumplimiento, entre otras; de acuerdo al
tema que se trabaja en el presente articulo el cual es el capital relacional se
determina que este hace parte de la auditoria de control interno pero se
observa con extrafieza que en algunas ocasiones es un tema que pierde
relevancia, sea por desconocimiento de la esencia de dicho rubro o bien
sea porque el auditor en conjunto con el drea administrativa y gerencial no
determinan el alto impacto que generan las relaciones interpersonales de
los empleados, clientes, proveedores y otros agentes, en el cumplimiento de
los objetivos establecidos.

Importancia del capital relacional como herramienta de en el
encargo de auditoria a través de una matriz

Para poder analizar la importancia del capital relacional en el encargo de
auditoria a través de una matriz se debe entender en primer lugar para que
sirve una matriz de riesgo. Tabla 1.

Esto significa que una matriz de riesgos constituye una herramienta de
control y de gestion normalmente utilizada para identificar las 4reas,
procesos y actividades de una empresa, el tipo y nivel de riesgos inherentes
a estas actividades y los factores relacionados con estos riesgos. La matriz
debe ser una herramienta flexible que documente y evaltie de manera
integral el riesgo de una organizacion, a partir de lo cual se realiza un
diagnostico objetivo de la situacion global de riesgo de la empresa.(Tapia,

2013, p. 1)

Por lo anterior se puede establecer que las organizaciones presentan falencias
en cuanto a la evaluacion de los componentes de capital relacional como son
la motivacion y el trabajo en equipo, siendo aspectos esenciales para el desarrollo
optimo de las funciones asignadas a cada uno de los funcionarios, los cuales
conllevan al cumplimiento de objetivos previstos. Por tal motivo se recomienda
a la entidad contratante que tome medidas correctivas, preventivas y de mejora,
las cuales se encaminen al logro de una mayor productividad por parte del
recurso humano.

Otro componente del capital relacional el cual se ve afectado en relacion con
los clientes son el profesionalismo y la cortesia, debido a que las organizaciones
han dejado de lado la capacitacién continua del personal en cuanto al servicio
al cliente, lo cual ha generado la pérdida de confianza por parte del cliente y
que el hecho economico no se lleve a cabo.
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Tabla 1. Matriz de riesgo.

ALTO Probabilidad 3 ALTO Nivel de riesgo 3
MEDIO Probabilidad 2 MEDIO Nivel de riesgo 2
BAJO Probabilidad 1 BAJO Nivel de riesgo 1
Clasificacion
N Aspectos a L. .. . . Nivel de .
capital P Descripcion Deficiencia Probabilidad Impacto N Recomendacién
. evaluar riesgo
relacional
Dar a los empleados
L. Falta de horarios flexibles para
Cumplimiento . . . .
incentivos Bajo estudiar, efectuar
L metas . e o .
Motivacion monetarios y no 3 rendimiento 3 actividades de bienestar
personales y . . a—
. monetarios por laboral social y dar bonificaciones
profesionales S
parte empleador adicionales en el
cumplimiento metas
Relacion Ortorgar herramientas que
entre ) Rechazo por g o
Intercambio . permitan la comunicacion
empleados . . parte del Deterioro o )
L informacion de . rapida, sencilla y fluida
Comunicacion empleado con los 2 del clima 2
manera ) respetando los conductos
. niveles de laboral .
asertiva A regulares y niveles de
autoridad ) .
autoridad
. No
Ausencia de -
Ayuda grupal 3 consecucion .
. confianza y falta Establecer politicas para la
. . consecucion de . X de metas u X o
Trabajo equipo o de inrerés por los L asignacion y desarrollo de
objetivos objetivos en . R
resultados X funciones a nivel grupal
comunes o el tiempo
institucionales .
previsto
Intercambio . o
. . Falta de atencion Disminucio Dar a los empleados
L informacion de .. . U -
Comunicacion manera y solucion de 2 n de nivel 2 capacitacion en atencion
o quejas y reclamos de ventas al cliente
asertiva
Atencion de Ineficiencia en P .
. . . Minimizar tiempos para la
Rapidez v requerimientos Procesos Perdida del . X
S X 1 X 1 produccion de bienes y
eficacia de manera productivos y cliente . R
o : prestacion de servicios
oportuna administrativos
Brindar al cliente una
Los clientes buena atencion, un trato
elijan la - Pérdida de amable, ambiente
Falta de atencion .
e empresa por . clientes comodo, mantener
Fidelizacion ! ¢ interés a
encima de la . . actuales y contacto constante con el
; clientes antiguos . . . .
. competencia y potenciales cliente, incentivarlo y
Rel“"lm" la recomiende ofrecerles producto v/o
contos servicio excelente calidad
clientes

Profesionalismo

Conocimiento
del producto y
/o servicio que
se estd
ofreciendo

Poco
conocimiento por
parte del personal

de venta en el

producto y/o

servicio que se
oferta

Desconfianz

a por parte
del cliente y
la no
consecucion
del proceso
de venta

Entrenamiento
permanente y exhaustivo
del personal encargado de
ventas y atencion al cliente

Hacerle entender al

- Empleado se Perdida del empleado que no pude
- ; Comunicacion
Corresia y exalta de manera respeto perder la compostura y la
- amable en toda X 3 . 3 . R
educacion X . descortés con el entre cliente cortesia con el cliente y
circunstancia . ) )
cliente v empleado que ellos siempre tienen la
razdn.
Intercambio o o , Dar a los empleados
. - Falta de atencion Disminucio R -
.~ |informacion de = . capacitacion en atencion
Comunicacion y solucion de 2 n de nivel 2 .
manera . al proveedor de los bienes
X quejas y reclamos de compras .
asertiva Y/O SEervIClOs.
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Continuacién tabla 1

ALTO Probabilidad 3 ALTO Nivel de riesgo 3
MEDIO Probabilidad 2 MEDIO Nivel de riesgo 2
BAJO Probabilidad 1 BAJO Nivel de riesgo 1
Clasificacion .
N Aspectos a Lo e e Nivel de L.
capital Descripcion Deficiencia Probabilidad Impacto . Recomendacion
N evaluar riesgo
relacional
. . . Minimizar tiempos para la
Rapidez en la Cumplir a Hempos p
. Retraso en la Perdida de produccion de bienes y
entrega de cabalidad con . .. .
) entrega de 2 dinero yde 2 prestacion de servicios por
productos o los tiempos 5
h pedidos clientes parte del proveedor con la
servicios establecidos
empresa contratante.
Relacion
con
proveedores
Empresa y
proveedor
trabajando en No existe .
. Dos empresas trabajen en
equipo, compromiso 5 .
Pérdida de conjunto ya que todos los
buscando un | entre ellas y cada - .
Pertenencia ) 1 clientes y 1 esfuerzos van encaminados
crecimiento una busca el . -
proveedores hacia la satisfaccion del
sostenido bienestar . .
) . cliente o consumidor final.
reciproco y individual
una relacion a
largo plazo.
Calidad de las Mayor compromiso por
Toma de
relaciones con | . . 5 parte de socios /
L Falta de interés y decisiones
Accionistas accionistas o i 1 1 accionistas en la toma de
comunicacion de manera -
socios de la . decisiones del ente
. inoportuna -
compania CCONOMICO.
Ventaja
competitiva en Falta de Mayor inversion en
. relacion con innovacion en Pérdida de tecnologia y mejoramiento
Competencia i ) 2 2 .
las demas bienes y /o clientes de procesos productivos y
Otros empresas del servicios administrativos.
agentes sector.
Cumplimiento N Efectuar mayores controles
: Sanciones s
de Inexactitud en la o a nivel interno que
e .. pecuniarias - ;
Estad responsabilida | presentacion de | 1 disminuyan el nivel de
stado - y
des de orden informa R riesgo en cuanto al
- disciplinaria :
legales y financiera cumplimiento de normas
s

tributarias

legales y tributarias.

Fuente: Los autores.

Modelo de medicion del capital relacional a través de un tablero

de control o cuadro de mando integral

Conforme al desarrollo del cuadro de mando integral se hace necesario expresar
que es un modelo de medicion. Siendo asi una serie de herramientas utilizadas
por el area administrativa y gerencial, la cual permite visualizar la empresa en
conjunto, dicha medicién se ejecuta a través de indicadores de desempefo y
de un mapa estratégico en el cual se observan las perspectivas financieras, de
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clientes, internas y de aprendizaje y crecimiento utilizando un lenguaje simple
y facil de comprender.(Da Silva, Pastor, & Pastor, 2014). Este modelo de
medicion permite entender de manera de global las estrategias gerenciales
establecidas por la entidad en cuanto al capital. Figura 3. Tabla 2, 3 y 4.

Tabla 2. Cuadro de mando integral.

Perspectiva Factore’s f:laves Objetivos estl:atégicos Indicador Metas Rango Ide Pol:tlac.ién
del éxito empresariales evaluacion | objetivo
No. incentivos entregados 100% Q-100
No. total de empleados
No. empleados en carrera
Medicion del grado profesional / 100% Q-100
Motivacion de satisfaccion de los No. total de empleados Empleados
empleados conforme
a los incentivos. No. de empleados
asistentes en actividades o
de bienestar social/ 100% Q-100
No total de empleados
Intercambio No. total de llamados
Comunicacién de informacién de atencion / 20% Q-100 | Empleados
de manera asertiva No. total de empleados
No. total de objetivos
Trabajo en Consecucion ejecutados /
! o . 100% -100 | Empleados
equipo de objetivos en comtin No. total de equipos Q Hpleados
o de rrabajo
g Intercambio de
‘2 informacion No. total de reclamos /no
£ Comunicacién e . ' . 10% Q-100 Clientes
§ de manera asertiva total de clientes
; con los clientes
2 No. total de dfas en que se
.8 . Tiempo estimado en la dio respuesta /
b= Rapidez y . 0, i
g . solucién de No. total de dias 80% Q-100 Clientes
2 eficacia L ]
= requerimientos autorizados para dar
< respuesta
Salvaguardar los clientes No. total de cliente
Fidelizacion e . desertores / 5% Q-100 Clientes
actuales y potenciales .
No. total de clientes
Conocimiento del e tzzfll.‘lii:igtr)(s)d/uum Clientes
Profesionalismo producto o servicio 4 100% Q-100
No. total de productos
ofertado
ofertados
Intercambio de
Comunicacién mformac@n de manera | No. total de reclamos /No. 500 Q100 |Proveedore:
asertiva con los total de proveedores
proveedores
Rapidez en la L . .
entrega de Medicion de tiempos de Tw{npo real t.jle entrega | g0 Q100 [Proveedores
) entrega conforme a las [Tiempo estimado de
productos y o .
o politicas establecidas entrega
servicios
Fuente: Los autores.
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Tabla 3. Calculo de indicadores.

Nombre Del Indicador Indicador Cilculo Resultado
Entr'ega dfa incentivos a los N7 incentivos entregados/N° total de 56/150*100 37.33%
funcionarios empleados
Ejecucion de carreras profesionales N*empleados en carrera profesional/N* total 15/150*%100 10%

de empleados
Asmtcnma a I'as actividades de N de cm[?lcgdos asistentes en actividades de 145/150%100 96,67%
bienestar social bienestar social/N° total de empleados
Intercambio de informacion de - ) o
manera asertiva (Respeto en los N° total de llamados de atencién/N° total de 5/150%100 3,33%
. ) empleados
niveles de autoridad)
Cons’ecucmn de objetivos en N r:otal de ob]et?.vos ejecutados/N° total de 117124100 91,67%
comiin equipos de trabajo
Intercambio de 1nf0tmac1§n de N° total de reclamos/n® total de clientes 25/524*100 4,77%
manera asertiva con los clientes
Tiempo estimado en la solucion de | N° total de dfas en que se dio respuesta/N° o

Lo . . 12/15%100 80%
requerimientos total de dias autorizados para dar respuesta
Salvaglfardar los clientes actuales y N. total de cliente desertores/N° total de 17/524*100 3,24%
potenciales clientes
Cnn_()élrmento del producto o N? total de productos adquiridos/N° toral de 5/7%100 71,43%
servicio ofertado productos ofertados
[ntercambio de informacion de
manera asertiva con los N? total de reclamos/N°® total de proveedores 5/21%100 23,81%
pr(weedures
Medicion de tiempos de entrega Tiempo real de entrega (dias)/Tiempo

. ) . ; 8/8*100 100%
conforme a las politicas establecidas | estimado de entrega (dias)
Fuente: Los autores.
Aprendizaje
Y
crecimiento
Vision Y Procesos
Financiera £
estrategia LT Os
Clientes

Fuente: Da silva, Pastor, & Pastor (2014), adaptada y modificada por los autores.

. 4

Figura 3. Mapa estratégico.

Pensamiento Republicano. Bogota, D.C. N° 5. Segundo semestre 2016. ISSN 2145-4175 PP. 27-45




42

El capital relacional y su importancia en el encargo... | Sergio Roberto Dasilva & Cors.____g

Tabla 4. Parametrizacién KPI.

. Nivel de cumplimiento
Item Nombre del indicador Objetivo | Resultado - -
Medio Bajo

1 | Entrega de incentivos a los funcionarios 100% 37,33% =70 51a69 <50

2 | Ejecucion de carreras profesionales 100% 10% =70 51a69 <50

3 Asi:stencia a las actividades de bienestar 100% ~90 51480 =50
social
Intercambio de informacién de manera

4 asertiva (Respeto en los niveles de 20% <20 21a39 =40
autoridad)

5 | Consecucion de objetivos en comin 100% =95 71294 <70

6 [nter_cambm de mformacuﬁn de manera 10% <20 1239 =40
asertiva con los clientes

7 Tiemp.o gs[imado en la solucién de 80% =70 51460 50
requerlmlen ros

3 Salvagl‘lardar los clientes actuales y 9% <10 11a24 <25
potenciales

9 Conocimiento del producto o servicio 100% 71,43% ~90 71289 <70
ofertado

10 [nter_cambm de informacion de manera 59 23.81% <20 10239 =40
asertiva con los proveedores

1 Medicié‘n.de tiempos sle entrega conforme 80% -0 71289 <70
a las politicas establecidas

Fuente: Los autores.

De acuerdo al cuadro de mando integral desarrollado anteriormente, se
establece que dicha herramienta permite al drea administrativa y gerencial
visualizar de forma global el nivel de cumplimiento que presenta la
organizacion conforme a los indicadores establecidos, por lo tanto, en el
presente ejercicio se determina el nivel de incumplimiento conforme al
factor de la motivacion del personal.

El capital relacional es un término que se incluye en el cuadro de mando
integral de acuerdo a la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, ya que
es alli donde se determinan los factores claves e influyentes con respecto
al nivel de satisfaccién que presentan los funcionarios en el entorno
laboral, entendiéndose como todas las relaciones interpersonales que se
generan con respecto a los empleados, clientes, proveedores y otros
agentes.
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Conclusiones

El control hace parte de los elementos del proceso de administracion y gracias
al control todo tipo de organizaciones ya sean grandes, medianas o pequefas
pueden realizar un eficiente uso de los recursos financieros, humanos y
tecnologicos que se tengan en el ente econdmico y de los cuales se logran una
maxima rentabilidad, los cuales se ven reflejados en los estados financieros de
las organizaciones.

Un efectivo control interno hace posible que las organizaciones sean
competitivas y capaces de afrontar cambios en las politicas administrativas,
contables, legales y tecnoldgicas que trae consigo la globalizacion.

Los organizaciones para ser competitivas se ven en la obligacion de establecer
politicas de control interno a través de la auditoria en todos sus procesos
operativos y administrativos con el fin de prever los riesgos a los que la entidad
se ven expuestos y asi tomar medidas preventivas, correctivas o de mejora
segun sea el caso.

De aqui nace la importancia del papel de la auditoria el cual es considerado
como un sistema en cual se utilizan técnicas y procedimientos para el
analisis, confirmacién, observacion y certificacién de hechos relevantes
que se generen en el ciclo normal de operaciones. Dentro de estas técnicas
y procedimientos se hace importante tener en cuenta lo concerniente al
capital relacional el cual consiste en establecer el impacto que genera las
relaciones interpersonales que se presentan entre los empleados,
proveedores, clientes y otros agentes vinculados de manera directa o
indirecta al ente economico.

Al momento de culminar el proceso de auditoria se realiza la presentacion de
informes en la cual se expresa el nivel de riesgo y a la vez se otorgan
recomendaciones que permitan ser tenidas en cuenta para una efectiva toma
de decisiones, por la tanto para el desarrollo del presente articulo fueron
utilizadas herramientas de resultado como la matriz de riesgo y el cuadro de
mando integral los cuales proporcionan una vision global de la situacion
operativa y administrativa en que se encuentra la empresa en cuanto a la
medicion del capital relacional.
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