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RESUMEN

El propdsito del presente trabajo de investigae®el Disefio de un Sistema de Control
Interno para la Comercializadora Jalea Real Cida.l.tel mismo que se encuentra

dividido por cinco capitulos.

En el primer capitulo, se describen los antecedenie tema de estudio, sus
limitaciones, alcances, objetivos de la investigaaion su respectiva justificacion para
implementar un sistema de control interno, y lgsdtasis que surgen al iniciar una

investigacion.

El segundo capitulo describe la fundamentaciontifies, sobre la cual se basa el tema
de investigacion, se encuentra representado poarlo tedrico, conceptual y legal, los

mMismos que constituyen los temas que sustentawopa@sta

El tercer capitulo menciona sobre la situacion aatie Comercializadora Jalea Real
Cia. Ltda., que se detalla en cuatro partes: compresa en general, FODA de la
empresa, personal y procesos; aspectos metoduddgiel estudio, la poblacion y
muestra, las encuestas realizadas a los cliertereaas y externos de la empresa con su

respectivo andlisis, y las entrevistas realizadas propietarios.

El cuarto capitulo contiene la propuesta de lastesli disefio de control interno de
Comercializadora Jalea Real, cuyo contenido hafmrergcia: a la obtencién de un
ambiente de control interno, por medio de la prefu®rganizacional; se realiza el
levantamiento de procesos para la seleccion, esi@lug redisefio de aquellos factores
categorizados como criticos; elaboracion de masudde procedimientos, normativa

relacionada y flujogramas.
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En el quinto capitulo se describen las conclusioretgcionadas a los objetivos
planteados en el trabajo realizado en Comercializadalea Real Cia. Ltda., y se
establece las recomendaciones que le servira anfmesa para lograr un adecuado

control interno.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

1.1.1. Antecedentes Historicos

La actividad comercial como uno de los pilares amdntales de la economia
ecuatoriana y de la region, desde sus inicios|evado por parte de la sociedad, a la
creacion constante de empresas que visualizanitey @goyados en esta actividad y en
la situacion geografica favorable del canton conot@ de interseccion hacia las

distintas provincias del pais.

Siendo esta ventaja identificada y aprovechadatwpamente por los fundadores de la
comercializadora Jalea Real que trabajando constidad y esfuerzo continuo, durante
aproximadamente 20 afios, lograron un crecimierdvadb en el tiempo, generando
una amplia disposicion y movilizacién de recursosn@micos, financieros y humanos,

imponiéndose en el mercado a nivel nacional, telsigman acogida por la sociedad.

La empresa se constituye legalmente en el afio @86, ¥h Santo Domingo de los

Colorados, por herencia familiar e iniciativa del Blario Escobar y la Sra. Janneth
Chavez con el afan de introducir y expandir laizg&dion de medicina natural que en
ese momento se encontraba en pleno desarrolleearr@gional. Inicia sus operaciones
con la denominacién de Centro Naturista, contamafoun local comercial de pequefias
proporciones, ofreciendo alrededor de 150 produsiastock, se encontraba ubicado en
las calles Tena y Montecristi. A medida que la gnaficia del publico en la utilizacidon

de productos naturales empez6 a crecer, la densahitade tal manera que la empresa



se vio en la necesidad de abrir sucursales pararlapastecer a sus clientes, todo esto

transcurrido diez afios de iniciadas sus actividades

Manteniendo un crecimiento y desarrollo economiostenible producto del arduo
trabajo, llegando a poseer hasta la presente fetledificio matriz (ubicado en la calle
Cocaniguas frente a la Junta de Calificacion Milita 5 sucursales a nivel de la
provincia Tsachila, generando puestos de trabagmteniendo relaciones comerciales a
largo y ancho del Ecuador, caracterizados por laedsd, responsabilidad y
compromiso de sus propietarios, calidad y prectojule sus productos, han hecho que
Jalea Real llegue a tener una gran aceptacion ererlado nacional, reflejado en el
namero de clientes que se observa diariamente instalaciones de la empresa,;
posicionandose, influyendo al mejoramiento econérsimcial de sus allegados y
alcanzando positivos niveles de rentabilidad.

El 23 de Octubre del 2008 la fecha en que deciderappcomo una entidad de
responsabilidad limitada legalmente constituidagisteada y supervisada por la
Superintendencia de Compafias, bajo la razén sdeidComercializadora Jalea Real
Cia. Ltda.”, con el propoésito de elevar su deskrrplser una comparia plenamente
identificada en el sector empresarial. Constitupéadcon un capital de $1000,

denominandose como presidente y gerente de la ¢oanpas propietarios.

1.1.2. Importancia del estudio

El papel que juegan las empresas en un pais ontdgituye trascendentemente en el
desarrollo econdmico del Estado, debido a que suidad genera movimientos de

recursos econodmicos y financieros, recursos quawahas ocasiones con el pasar del
tiempo, esfuerzo conjunto y consolidacion en el cago, aumentan en grandes

proporciones e implican en la necesidad de tenetrales eficaces en los diferentes



procesos, propios del giro normal del negocio, qu&o se regulan y supervisan
oportunamente, limitarian el desarrollo o éxitoezado por los propietarios y por sus

empleados.

Asi mismo al momento que va creciendo la empresghas veces se descuidan o
aparecen necesariamente nuevas areas 0 procescsjqiggen una atencion rapida y
eficaz, para lo cual se deben crear, difundir gugg manuales de control especificos
para cada actividad, y de esa manera lograr buemosles de comunicacién tanto
internos como externos. Sin descuidar el cumplitoiete la normatividad legal que

rige a la empresa de acuerdo a su figura juricécdrd del Ecuador.

Por lo tanto es de suma importancia disefiar uarsetle control interno que se adapte
a la comercializadora Jalea Real, de acuerdo acsuvidad y a sus necesidades,
enfocada a: trabajar de mejor forma, obtener mesmtabilidad y permanencia en el

mercado.

1.2. Limitaciones del estudio

Los propietarios de la institucion a realizarsesgtudio, conscientes de que no se han
podido atender con eficiencia ciertas areas y paxée la misma por motivo del alto
crecimiento obtenido durante su vida institucionaleocupados e interesados por

mantener un control 6ptimo, dan paso a realizastidio, con la mayor facilidad.

El presente trabajo se realizara, mediante la feodfn de la mayor informacion
posible que por disposicion de sus propietarios,serd@ suministrada tanto por ellos
como por sus empleados, existe una amplia apepana realizar cualquier tipo de

investigacion tanto en los ambientes interno y rextede la compaiiia, y asi poder



realizar un trabajo basado en datos reales, it=ntdo las anomalias existentes en su
administracion y giro del negocio, para posteriartealisefiar un control interno, que
permita llegar a tener un control y uso adecuadsudeecursos y le permita mejorar su

gestion.

1.3. Alcance del trabajo

El alcance del estudio a realizarse en la com&atra Jalea Real, es de disefiar un
sistema de control interno que le permita mejorarrendimiento administrativo,
financiero y contable, para lo cual es esencidizaaun analisis completo y exhaustivo
de todas sus operaciones y actividades que man#dené/el interno y externo,
determinando areas criticas, falencias y negligsngue empobrecen la calidad
institucional, posteriormente concluido el estudemtregar a sus propietarios una
herramienta de trabajo, que se convertira en laapfandamental, sobre la cual se
deberan regirse las actividades de todos quiemewefoparte de la compafia, previo a
la comunicacion interna realizada por la gerenca @ersonal, que es la encargada de
proporcionarle una productiva utilidad a lo proataportarse. Permitiéndole contar con
una organizacion formalmente estructurada, comtiola recursos de la compaiiia y

tomar decisiones en base a informacién correcta.

1.4. Objetivos del estudio

1.4.1. General

Disefiar un sistema de control interno de Comeraidbra Jalea Real Cia. Ltda., en
Santo Domingo de los Tsachilas, que permita opdamiz mejorar el control de los

recursos.



1.4.2. Especificos

* Reuvisar los fundamentos tedricos para la elabamagiaplicacion de un sistema de
control interno, a través de la investigacion eenfas de informacion internas y

externas.

* Realizar un diagnoéstico de la situacién actual al€bdmercializadora Jalea Real,
mediante la indagacion directa con la empresa lisshn&ODA, para conocer su

posicion en el mercado.

* Analizar la estructura organizacional de la comaani

* Analizar los recursos disponibles, mediante la ttasion directa, para

reorganizarlos de manera eficiente.

* Realizar un analisis de las areas que requierendeementacion de un sistema de

control interno.

» Disefar el sistema de control interno para la Corakzadora Jalea Real Cia. Ltda.



1.5. Justificacion

15.1. Justificacion Teorica

Actualmente para cualquier institucion, el crecanal empresarial requiere contar con
una organizacion que cuente con una estructurgeriécy bien identificada por sus
empleados en todas sus areas, lo que se logradaesato y aplicando normativas o
reglamentaciones internas destinadas al desagbtiente de las actividades. Cuando
una empresa trabaja asi es reconocida tanto patisotes internos como externos, por

lo cual es necesario desarrollarlo y aplicarlo entgresa.

Es asi que el presente trabajo a través del estuditvestigacion realizada busca
mediante la aplicacion tedrica y conceptos de dsei@ sistemas de control interno, dar
solucion a la desorganizacion y falta de contrdbdaecursos la comercializadora Jalea
Real, con la finalidad de aplicar normas, reglamenteyes y manuales de

procedimientos para lograr eficiencia en sus atdnes, e impulsar su desarrollo

empresarial.

1.5.2. Justificaciéon Préactica

El presente plan de tesis tiene como objetivo dvahacion de un sistema de control
interno en la Comercializadora Jalea Real, queargdecemo la guia o herramienta que
disponga de los procedimientos a emplearse enifx®mtes areas que la requieran,
proporcionandole a la gerencia la facilidad de ifitaar, desarrollar y ejecutar sus
actividades de manera eficiente, logrando mantenes recursos ordenados vy
controlados. En definitiva su gestidbn empresarigjonara y sera optima.



Ademas, beneficiard a futuro a la empresa en ca&saedlizarse una auditoria,
facilitando el trabajo de quienes evallen los @osey puedan proporcionarles los
correctivos necesarios en base a parametros defired los manuales de control

interno.

1.5.3. Justificacion metodoldgica

Para el disefio de un sistema de control interno su@nmarque perfectamente a
Comercializadora Jalea Real, se acudira a difesefulentes de informacion y a la
aplicacion de diferentes métodos investigativose dacilitaran el obtener una

informacion veraz, confiable y exacta de todastd@wvidades que se realizan.

Se utilizaran métodos como la investigacion de agngplicacion de técnicas de
investigacibn como entrevistas, encuestas y la redsién directa; y una vez
recolectada toda la informacién, procesarla y dragaila establecer un adecuado control

interno.

1.5.4. Justificacibn econdmica

Siendo el fin primordial de toda empresa obtenest wtentabilidad en crecimiento

constantemente, disponer de un sistema de contasho, le dara el direccionamiento
adecuado a las actividades o procesos de la compatdiéndolos menos complejos y
mejorando por consiguiente la parte operativa emeeio empresarial, traduciéndose
todo esto en una minimizacion de costos mediantptianizacion de los recursos que

permiten alcanzar el anhelado objetivo ya antesciorado, para todo empresario.



1.5.5. Factibilidad

La presente investigacion se la realiza debidofadiidad y apertura brindaba por sus
propietarios, que en su afan de mejorar su gestititucional, me proporcionara la
atencion e informacidon necesaria para trabajar dmema comoda y agil. Sera
financiada por el autor en su totalidad, sumiargio todos los recursos para el

desarrollo 6ptimo del trabajo.

1.6. Hipodtesis

1.6.1. Hipdtesis Alternativa

La elaboracion y aplicacion de un de un sistemeodérol interno, permitird mejorar la
gestion empresarial, su rendimiento y obtener ugomeontrol y uso eficiente de sus

recursos.

1.6.2. Hipotesis Nula

La elaboracion y aplicacion de un de un sistemeodérol interno, no permitira mejorar
la gestidbn empresarial, su rendimiento y obtenemawgior control y uso eficiente de sus

recursos.



1.7. Variables

1.7.1. Variable Dependiente

Disefio de un sistema de control interno

1.7.2. Variables Independientes

Gestion empresarial
Optimizacion de recursos
Controles Realizados
Rentabilidad
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CAPITULO I
MARCO DE REFERENCIA

2.1. Marco Tedrico

Para el desarrollo de la presente investigacionpezesario el empleo de material
Bibliografico que ayude a entender mejor el ten@ppesto, por ello se plantean las

siguientes teorias.

2.1.1. Control Interno

“El mundo de la empresa evoluciona cada vez masuemmodernizacion, en el

desarrollo y mejora de sus medios y en su sistemdt procesamiento de datos...... ,
todas estas innovaciones deben ir acompafadas aesene de sistematicas y
procedimientos que garanticen una gestion empatsaarrecta, eficiente y segura, es

decir un buen sistema de control interno”

“El concepto y sentido de responsabilidad del @dnfiterno de una empresa, debe ser
el mismo que el que tiene la direccion de una dadea la hora de administrar los
activos o inversiones de los accionistas y proesede una informacion economica-
financiera adecuada vy fiable......... ,A la vez no hay glwdar que el control interno
cobra forma a través de la organizacion empresgeaajue si las decisiones de gestidon

atienden a la consecucion de unos objetivos, esispregue existan unos medios

! Auditoria Ill Control Interno; Areas Especificas de Implantacion, procedimientos y control; Madrid-
Espafia; Cultural de Ediciones S.A.; pag.4
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adecuados para garantizar su alcance. Tales medgpen concretados en la
organizacion.?

...... un sistema de control interno adecuado propoiiona relativa tranquilidad en el
desarrollo de la gestion empresarial. La inexiseeadnadecuacion del mismo da lugar

a riesgos importantes y complica enormemente leidat de la direccion®™

....... debido a que los controles internos son Utpesa la consecucidon de muchos
objetivos importantes, cada vez es mayor la exigete disponer de mejores sistemas
de control interno y de informes sobre los misnifiscontrol interno es considerado

cada vez mas como una solucién a numerosos probleotenciales?

2.1.1.1. Definicién

“El control interno puede definirse como un conjumte procedimientos, politicas,
directrices y planes de organizacion los cualegtigoor objeto asegurar una eficiencia,
seguridad y orden en la gestiobn financiera, coatapl administrativa de la
empresa...... esta definicion de control interno no sdlarca el entorno financiero y
contable, sino también los controles cuya meta aeficiencia administrativa y

operativa dentro de la organizacién empresarial”

El estudio titulado Control Interno: marco de refaria integrado, define al control

interno asi:

% Auditoria 11l Control Interno; Areas Especificas de Implantacién, procedimientos y control; Madrid-
Espafia; Cultural de Ediciones S.A.; pag.4-5

* Auditoria Ill Control Interno; Areas Especificas de Implantacion, procedimientos y control; Madrid-
Espafia; Cultural de Ediciones S.A.; pag.4

N Coopers & Lybrand; Los Nuevos Conceptos de Control Interno(Informe COSO); 3era Edicion; Espaiia;
Ediciones Diaz de Santos; Pag. 3

> Auditoria y Control Interno; Edicion MMVI; Espaia; Cultural S.A.; pag. 189.
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“Un proceso realizado por el consejo de adminigimados directivos y otro personal,
cuyo fin es ofrecer una seguridad razonable deotesacucion de objetivos en las
siguientes categorias:

» Confiabilidad de los informes financieros

» Eficaciay eficiencia de las operaciones

« Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables

“El Control Interno es la base donde descansamadtigidades y operaciones de una
empresa, es decir, que las actividades de prodycdidtribucion, financiamiento,
administracion, entre otras son regidas por elrobmiterno. Es un instrumento de
eficiencia y no un plan que proporciona un reglameipo policiaco o de caracter
tiranico, el mejor sistema de control interno, gseh que no dafia las relaciones de
empresa a clientes y mantiene en un nivel de a@dhd humana las relaciones de
patrén a empleadd”

“El control interno comprende el plan de organiaaciy todos los métodos vy
procedimientos que en forma coordinada son adogptgumr una entidad para
salvaguardar sus activos, verificar la razonaldligaconfiabilidad de su informacion
financiera y la complementaria administrativa y rep®nal, promover eficiencia

operativa y estimular la adhesion a las politiespritas por la administraciéf.”

“....puede ayudar a una entidad conseguir, sus naetatesempefio y rentabilidad, y
prevenir la pérdida de recursos. Puede ayudar guiseinformacion financiera

confiable, y asegurar que la empresa cumpla conelgs y regulaciones, evitando

® 0. RAY Whittington; Principios de Auditoria; Decimocuarta edicién; México; Mc. Graw Hill;pag. 213
’” GONZALEZ Maria Elena 2002
(http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/fin/ctinmegp.htm) Auditoria y Control
Interno

8 SANTILLANA Gonzalez Juan Ramdn; Establecimiento de Sistemas de Control Interno; Google Libros,
pag. 3
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pérdida de reputacion y otras consecuencias. Em,spuede ayudar a una entidad a
cumplir sus metas, evitando peligros no reconocjdsrpresas a lo largo del camirio.”

2.1.1.2. Caracteristicas

“Son caracteristicas de un control interno:

1. Un plan de organizacion que facilite la divisibreagiada de responsabilidades y
funciones,

2. Un sistema de procedimientos de autorizacion yedestro que sea suficiente para
proporcionar un control contable razonable sobraativo, pasivo y sobre los
ingresos y gastos,

3. Unas préacticas coherentes que se han de seguira erealizacion de las
responsabilidades y funciones de cada uno de [mmtdenentos de la organizacion,

4. Un personal de una calidad proporcional a las resgmlidades que le

corresponde”

2.1.1.3. Clasificacion

“Control interno contable: son los controles y naé® establecidos para garantizar la
proteccion de los activos y la fiabilidad y validie los registros y sistemas contables.
Control interno administrativo: son los procedinigenexistentes en la empresa para
asegurar la eficiencia operativa y el cumplimiedéeolas directrices definidas por la
direccion..........cccocvviiiininn, Estos dos controles se entrmsteen muchas veces

debido a que ambos son factores comunes en l@gestipresarial™

® Control Interno Informe COSO; Cuarta edicion; Bogota-Colombia; Ecoe Ediciones, pag.7
1% CASHIN, James A: 1993; Enciclopedia de la Auditoria; pag. 279
! Auditoria y Control Interno; Edicion MMVI; Espafia; Cultural S.A.; pag. 189
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2.1.1.4. Alcances

“En todo sistema de control interno se deben detinos alcances los cuales variaran
dependiendo de las distintas caracteristicas degran la estructura del negocio. La
responsabilidad en la decisién de estos alcanagasumaadecuado control recae en la
direccion en funcién de sus necesidades y objetivokas variables a considerar

dependeran de las distintas actividades del negociolase de organizacion y

departamentos que la componen, tamafio, volumenrateacciones y tipo de

operaciones.....entre otra¥&.”

2.1.1.5. Objetivos de Control Interno

“El sistema de control interno............ , tiene como o general:

0 Aportar seguridad en la gestion empresarial algrewerrores y fraudes, proteger
los activos de la entidad y dar lugar a una fidhdi de los registros contables e
informacion econdmica-financiera.

[0 Obtener eficiencia de la operativa organizativa laleentidad al desarrollar el
seguimiento y cumplimiento de las politicas y pdicgentos empresariales
definidos y establecidos por la direccidn

2.1.1.6. Componentes de Control Interno

El control interno consta de cinco componentesriiei@cionados, derivados de la
manera como la administracion realiza los negogiosstan integrados al proceso de

administracion, aunque los componentes se aplitadas las entidades, las compafias

2 Auditoria IIl Control Interno; Areas Especificas de Implantacion, procedimientos y control; Madrid-
Espafia; Cultural de Ediciones S.A.; pag.8
B Auditoria y Control Interno; Edicion MMVI; Espafia; Cultural S.A.; pag. 207
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pequefas y medianas pueden implementarlos de fdifier@nte que las grandes. Sus
controles pueden ser menos formales y menos asgtdois, no obstante lo cual una

compafia pequefia puede tener un control intermtivadeLos componentes son:

“Ambiente de Control. EI ambiente de control dateho a una organizacion,
influenciando la conciencia de control de sus eagus. Es el fundamento de todos los
demas componentes de control interno, proporcianatisciplina y estructura. Los
factores del ambiente de control incluyen la iritkgl, los valores éticos y la
competencia de la gente de la entidad, la filosgfi@stiio de operacion de la
administracion; la manera como la administraciGgresautoridad y responsabiliza, y
como organiza y desarrolla a su gente; y la atengidireccion proporcionada por el

consejo de directores®

“Valoracion de Riesgos. ......................, la evaluacionlds riesgos consiste en la
identificaciéon y el analisis de los riesgos relgearpara la consecucion de los objetivos,
y sirve de base para determinar cémo han de stomgsos los riesgos.”

“Actividades de Control. Las actividades de contsdn las politicas y los
procedimientos que ayudan a asegurar que se llavesbo las instrucciones de la
direccién de la empresa. Ayudan a asegurar quensentlas medidas necesarias para
controlar los riesgos relacionados con la consénutde los objetivos de la empresa.
Hay actividades de control en toda la organizacédigdos los niveles y en todas las

funciones.®

14 Control Interno Informe COSO; Cuarta edicion; Bogota-Colombia; Ecoe Ediciones, pag.5

PEREZ S. Pedro Manuel 2007 (http://www.gestiopolis.com/canales8/eco/componentes-del-control-
interno.htm) Auditoria y control interno

' PEREZ S. Pedro Manuel 2007 (http://www.gestiopolis.com/canales8/eco/componentes-del-control-
interno.htm) Auditoria y control interno
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“Informacién y Comunicacion. El sistema de informdac es importante para los

objetivos de informacién financiera, que incluysistema de contabilidad, consiste en
meétodos, registros y niveles de seguridad, estaolepara la contabilizacion, proceso,
resumen e informe de las operaciones de la enfagadomo de eventos y condiciones)
y para mantener contablemente los relativos agtipasivos e inversiones de los
accionistas. La calidad del sistema generado aeniafcion, afecta la habilidad de la
gerencia para la toma de decisiones apropiadalsneanejo y control de las actividades

de la entidad y para preparar informes financieowgiables.*’

“Supervision. Todo el proceso ha de ser supervigadaduciendose las modificaciones
pertinentes cuando se considere oportuno. De estafel sistema puede reaccionar

agilmente y cambiar de acuerdo a las circunstaritias

“Existe una relacion directa entre los objetivase @s lo que la entidad se esfuerza por
conseguir, y los componentes, que representandasgunecesita para cumplir dichos

objetivos.™®

2.1.1.7. Efectividad del Control Interno

“Los diferentes sistemas de control interno deelstgdades operan en diversos niveles
de efectividad. De manera similar, un sistema @agr puede operar de varias maneras
en diferentes tiempos. Cuando un sistema reunsidogentes estandares se lo puede

denominar efectivo:

7 Universidad Auténoma de Yucatan, Auditoria
Interna,(http://www.auditoria.uady.mx/arts/COMPONENTES%20DEL%20CONTROL%20INTERNO.pdf)
18 Coopers & Lybrand; Los Nuevos Conceptos de Control Interno (Informe COSO); 3era Edicidn; Espafia;
Ediciones Diaz de Santos; Pag. 22

% Control Interno Informe COSO; Cuarta edicion; Bogota-Colombia; Ecoe Ediciones, pag.20
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El control interno es efectivo en cada una deres ¢ategorias, respectivamente si el
consejo de directores y la administracion tiengusdad razonable de que:

* Entienden que la duracién en el tiempo duranteual se estan consiguiendo los

objetivos de las operaciones de la entidad,

* Los estados financieros publicados estan sienépapados confiablemente,

» Se estan cumpliendo con las leyes y regulacionesbles.

Puesto que el sistema de control interno es unepomcu efectividad se determina a

través del tiempo.

La determinacion de cuando un sistema particularodérol interno es efectivo, es un
juicio resultante de evaluar si los cinco compoegrse dan y funcionan efectivamente.
Su funcionamiento efectivo proviene de la seguridadnable mirando la consecucion
de una o mas categorias establecidas. Asi taleparmntes sirven para el control

interno efectivo.

Si bien se pueden satisfacer los cinco criteritbg,re® significa que cada componente
pueda funcionar de manera idéntica, o en el misiwel,nen entidades diferentes.

Pueden existir algunos cambios entre los composeRteesto que los controles pueden
servir a una variedad de propositos, estos costrefe un componente, pueden ser

aplicados en otros componentes. Adicionalmente,ctogroles pueden diferir en el
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grado en que manejan un riesgo particular, bierocoontroles complementarios, o con

efectos limitados; pueden ser satisfactorios lamisempo.?

2.1.1.8. Lo que se puede lograr con el Control Interno

“El control interno pude ayudar a que una orgamiac

» Consiga sus objetivos de rentabilidad y rendimiento
» Pueda prevenir pérdidas de recursos
* Obtenga informacién contable confiable

* Refuerce la confianza en que la empresa cumpleyas y normas aplicables

Resumen: ayuda a que una entidad cumpla con stivobgvitando o midiendo las
dificultades con que se puede encontrar en eseodfii

2.1.1.9. Lo que no se puede lograr con el Control Interno

“El éxito de la entidad, s6lo asegura la consecud#objetivos basicos empresariales
0, como minimo, la supervivencia de la entidad.
Asegurar la fiabilidad de la informacion contablelyumplimiento de las leyes y

normativa aplicable?

2% control Interno Informe COSO; Cuarta edicion; Bogota-Colombia; Ecoe Ediciones, pag.22
I MARIN de Guerrero Maria Alejandra (http://www.circulo-
icau.cl/uploads/documentos/descarga_0/coso007.pdf)

> MARIN de Guerrero Maria Alejandra (http://www.circulo-
icau.cl/uploads/documentos/descarga 0/coso007.pdf)
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2.1.1.10. Factores que suponen un freno a la implementacioredun sistema

de control interno en la gestiébn empresarial.

“Resistencia natural que ofrecen los directivosdteh la vision que tienen del sistema
de control interno como factor cuya Unica conseciaeres el incremento de la
burocracia en la empresa.

No desean alentar politicas de control que actdbresel ambito de la gestion de los
propios directivos.

El elevado costo que la implantacion de mecanisieosontrol interno supone para la

empresa®

2.1.2. Elementos del Control Interno

“Los elementos sobre los que se tiene que bassistema de control interno deben ser
lo suficientemente amplios como para cubrir t@dadfera de la empresa:

2.1.2.1. Organizacion Estructural.-

“La organizacion de una empresa debe venir reffegadel organigrama funcional de la
misma, definiéndose en cada linea las responsathégide cada cual, autoridad, canales
de comunicacion y los diferentes niveles de jeriarqu

Las pautas que se deben de considerar en la cagaimizson las siguientes:

> MARIN de Guerrero Maria Alejandra (http://www.circulo-
icau.cl/uploads/documentos/descarga 0/coso007.pdf)
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a) Divisién de departamentos y sus responsabilidades.
b) Divisién de funciones

c) El Factor Humano

2.1.2.2. Politicas y procedimientos contables y operativos.

Es necesario que existan un conjunto de reglagnpasode actuacion que rijan tanto el
proceso informativo-contable como el sistema operate la empresa. En este apartado
nos referiremos principalmente al proceso informwationtable, en el que se consideran

las siguientes pautas para un buen sistema deotonérno:

a) Equipos para el proceso de transacciones
b) Registros contables y comprobantes

c) Informacion

d) Organizacién contable y criterios

e) Controles extras

2.1.2.3. Supervision.

La supervision da lugar a lugar a que el persoesahuolle los procedimientos de

acuerdo a los planes de organizacién estableditmgoba dos funciones a destacar:

a) Revisar por parte de la persona responsable, que:



o

b)
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La Gestibn econdmica-financiera esta operando aeleirproceso definido, con los

correspondientes controles contables, financiexgseyacionales.

Las politicas, planes y procedimientos establecsdoscorrectos.

Aprobacion y autorizacion de documentacion o deasibnes para que puedan
seguir su ciclo normal dentro del circuito inforiaatcontable........... Esta
supervision puede ser llevada de una manera autantatlirecta. Ser4 automatica
cuando exista una rutina en la gestion organizatiterna de tal forma que la
verificacion suponga a la vez la terminacion detan@a anterior.................... La
supervision directa se refiere cuando las funciaescontrol en las revisiones
internas son realizadas por el personal de la esapoepor el departamento de
auditoria interna en su caso. Una buena planificadefinicion de procedimientos,
y un buen disefio de los registros e informacionmggéd una supervision

practicamente gratuita en el sistema de contretriot*

2.1.3. Organizacion y Control

“La organizacion empresarial consta de un conjdetcomponentes que colaboran con

la consecucion de una eficacia y garantia en laid&tl de la empresa. Es por ello que

el control interno forma parte de sistema orgdmniaay de los procedimientos que

giran alrededor de la misma.

** Auditoria Ill Control Interno; Areas Especificas de Implantacion, procedimientos y control; Madrid-
Espafia; Cultural de Ediciones S.A.; padg.8-12
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2.1.3.1. Estructura Organizativa

Con una estructura organizativa, la organizaciotadempresa adquiere una forma y
figura la cual permitira alcanzar sus objetivos:camplimiento de los planes de

desarrollo y su correspondiente control.

Esta estructura organizativa es la constitucionrdesquema formal en el que se tienen
en cuenta todos los procesos de ejecucion, progtios y relaciones que puedan
existir dentro del equipo humano, considerandogddse factores materiales necesarios,
para el alcance de los objetivos, es decir lasasaen que se divide el trabajo y su

coordinacion.

Los componentes que entran a formar parte denti@ eltructura organizativa son:

+ Alta Direccion
* Departamentos
* Funciones

* Interrelaciones

Todos estos componentes convienen que se repmesemtdiagramas operativos, es
decir, en organigramas. De esta manera se ofreceision inmediata y resumida de la
organizacion a través de representaciones esquasatie los distintos niveles y

posiciones dentro de la organizacion...................ccoeeeeeveeieeieeeeeenn, n2s

%> Auditoria Ill Control Interno; Areas Especificas de Implantacion, procedimientos y control; Madrid-
Espafia; Cultural de Ediciones S.A.; pag.15-16
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2.1.3.2. Disefio de la Organizacion

............................................................................................. Es en el
disefio inicial de la estructura organizativa dose@eben de establecer de una manera
clara y escueta, los elementos claves que forngada de la organizacion en base a los

recursos disponibles.

Los elementos claves a tener en cuenta en el destfitural de la organizacion son:

a) Definicion de puestos

b) Determinacion de departamentos

c) Definicion de jerarquias

d) Establecimiento y cumplimiento de politicas y paiocgentos

e) Separacion de funciones de las transacciones d#mieoorganizacion
f) Asignacion clara de responsabilidades

2.1.3.3. Funciones de Autorizacion y Supervision

................................................ La autorizacion permite la real@an, ante
situaciones concretas, de las transacciones cstarelaidas en el ciclo operativo de la
empresa implicando poderes de decision. La sup@nvisonstituye una garantia del
correcto funcionamiento de los procedimientos en sitema de control

interno..................."8

?® Auditoria Ill Control Interno; Areas Especificas de Implantacion, procedimientos y control; Madrid-
Espafia; Cultural de Ediciones S.A.; pag.17-18
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2.1.3.4. Segregacion de Funciones

“La segregacion adecuada de funciones implicar&istema de control eficaz en el

modelo organizativo al reducir el riesgo de irregualades y errores en el curso normal
de las mismas. De este modo se podra evitar psssifleaciones de desfalcos y/o
acciones de falsificacion de documentos por paetdad personas que ejercen las
distintas funciones.

Dentro de cada sistema se separardn las funciomeasutbrizacion o aprobacion,

custodia y salvaguardia, registro y control detlassacciones. La finalidad consiste en
que el procesamiento de una transaccion no deldeberde ser ejercida por la misma

persona de principio a firf”

2.1.4. Procesos de Control de la Operacion Administrativazontable

Las politicas y procedimientos operativos, tanteniagstrativos como contables,

establecidos en la entidad se comunicaran al parsapropiados dentro de la
organizacion con el fin de alcanzar la maxima efaade las mismas. Esta
comunicacion suele hacerse mediante mecanismosrdangacion escrita y verbal,

incluyendo recordatorios y actualizaciones peridslicestableciendo asi con claridad
politicas, procedimientos y niveles de autoridad.

2.1.4.1. Manual de Procedimientos

“El manual de procedimientos es un instrumento @akpara el funcionamiento de
control interno, siendo uno de sus principalestoluje la definicién clara de las normas
operativas de la organizacion empresarial y dédnaas de responsabilidad y autoridad,

%7 Auditoria y Control Interno; Edicion MMVI; Espafia; Cultural S.A.; pag. 200-201
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en base a unos principios y objetivos preestalisciein el deben quedar reflejados
Gnicamente los aspectos estrictamente necesara$gpeonsecucion de los objetivos y

para la ejecucion de los controles.

2.1.4.2. Controller y Auditoria Interna

“La auditoria interna y el controller son dos figsidel sistema de control en empresas

de cierto tamafio los cuales dependeran de una andinecta de la alta direccion.

Estos dos 6rganos, en muchos casos son sustitaticogcidir normalmente su mision
en cuanto a la armonizacion del control, agilizadé la organizacion y supervision del
sistema, todo ello, con una concepcion de
INdependencCia........cooovvieiiiecee e e e e , las funciones de amba@riaran
segun el tamafio y la complejidad de la estructuregaroca de la

L= 11T F= T , el objetivo

de ambas funciones sera:

* Obtener un sistema administrativo seguro y eficaz

* Funcionar con una sistematica informativa adecyadeorde a las necesidades de
la actividad de la entidad.

* Alcanzar el cumplimiento de los objetivos, proceeimios y politicas de gestion
definidas por la entidad.

* Obtener una fiabilidad de los estados financierdemas informacion econémica y

financiera generada por la entidad.
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2.1.5. Control del circuito de informacién en el sistema manizativo.

El sistema informativo es la fuente de la que firelte se obtendran los estados
financieros contables de una entidad vy, por tasabre el que de una manera directa
estan recayendo la mayoria de los controles insaitiefinidos.

El circuito informativo contable centrado en unéicaeion de correctos controles dara
lugar a un adecuado control contable y a unos esttgancieros fiables, en donde se
podréd interpretar la marcha de la compafia y decliwidad empresarial asi como el

conjunto de transacciones que se hayan generaao ggriodo determinado.

De cualquier forma el sistema informativo ha defli@gse y mantenerse siempre de una
manera eficiente evitando el que pueda llegarserear cuna rutina operativa y
burocrética en la que la relacién coste-eficielseia negativa dando lugar a una pobre

operatividad.?®

%% Auditoria y Control Interno; Edicion MMVI; Espaia; Cultural S.A.; pag. 201-204
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2.2.  Marco Conceptual

Control Interno.- Conjunto de procedimientos, politicas y directrigeplanes de
organizacién gue tienen por objetivo asegurar ditéencia, seguridad y orden en la
gestion financiera, contable, y administrativaalemhpresa’

Recursos.-Conjunto de personas, bienes materiales, finasigrtécnicos con que
cuenta y utiliza una dependencia, entidad, u orgaidn para alcanzar sus objetivos y

producir los bienes o servicios que son de su ctenpia>°

Sistemas.-Un sistema es un conjunto de partes o elemengasizados y relacionados

que interactiian entre si para lograr un objetivo.

Sistema de Control Interno.-Conjunto Ordenado, concatenado e interactuantesie |
objetivos que persigue el control interno paraogkd de la mision y objetivos de la
entidad®?

Evaluacion.- Proceso que tiene como finalidad determinar el ayrdd eficacia y
eficiencia, con que han sido empleados los recudsssnados a alcanzar los objetivos
previstos, posibilitando la determinacion de lasvigciones y la adopcion de medidas

correctivas que garanticen el cumplimiento adeculsdias metas presupuestatfas.

 Auditoria y Control Interno; Edicién MMVI; Espafia; Cultural S.A.; pag. 189
30 . ..
http://www.definicion.org/recursos
3 http://www.alegsa.com.ar/Dic/sistema.php
32 Auditoria y Control Interno; Edicion MMVI; Espafia; Cultural S.A.; pag. 213
33 . e . .
http://www.definicion.org/evaluacion
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Eficiencia.- Grado de optimizacibn en que una persona, orgddiza@rograma,
proyecto, actividad o funcién logra los objetivag\ystos en sus politicas, las metas

operativas establecidas y otros logros esperddos.

Eficacia.- La eficacia estd relacionada con el logro de logetmos/resultados
propuestos, es decir con la realizacion de actMdajue permitan alcanzar las metas

establecidas. La eficacia es la medida en que zdoaos el objetivo o resultatio

Riesgo.-Posibilidad de un dafio o suceso desafortunaddaDposibilidad puede ser
estimada con cierta precision, como cuando se eolegrobabilidad de que ocurra

alguna contingencia determinada, o puede ser ctanpémte imprevisibfé

Auditoria interna.- Es una actividad independiente que tiene lugar dedt&ola
empresa y que estd encaminada a la revision dexmpees contables y de otra
naturaleza, con la finalidad de prestar un senadmdireccior.

Bienes.- Denominacién genérica que se dan a todas las cpsasuministran a su
poseedor alguna utilidad o beneficio Puede seodsumo (duraderos y perecederos) o
de capital (bienes de equipB).

Manual de procedimientos.-Es un instrumento esencial para el funcionamiemto d

control interno, siendo uno de sus principalestoluje la definicién clara de las normas

** http://www.coello-tolima.gov.co/glosario.shtml?apc=l----&s=b
** Teorias de la Administracién», de Oliveira Da Silva Reinaldo, International Thomson Editores S.A.,
2002, Pag. 20

**Diccionario de Economia y Finanzas; http://www.eumed.net/cursecon/dic/R.htm#riesgo

3 LEFCOVICH Mauricio; Gestién de Calidad, 2003, (http://www.gestiopolis.com)

3% CHIRIBOGA Rosales Alberto; 2008, Diccionario Técnico Financiero Ecuatoriano, Sexta edicion, Quito-
Ecuador.
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operativas de la organizacion empresarial y dédnaas de responsabilidad y autoridad,

en base a unos principios y objetivos preestatmecid

Monitoreo.- Representa al proceso que evalla la calidad détotan el tiempo y

permite al sistema reaccionar en forma dindmicamb@ndo cuando las circunstancias
asi lo requieran. Se orienta a la identificacioncdatroles débiles, insuficientes o
innecesarios y promueve su reforzamiento. El mositge lleva a cabo de tres formas:
a) durante la realizacién de actividades diariaterdistintos niveles de la entidad; b)
de manera separada por personal que no es el segpomlirecto de la ejecucion de las
actividades, incluidas las de control; y, ¢) metidafa combinacion de ambas

modalidade£®

Procedimientos.-Una serie secuencial de pasos que son seguiddsspmiembros de

la organizacién para cumplir un propésito espeaiftc

Politicas.- Guias para orientar la accién; criterios o lineartos generales a observar
en la toma de decisiones, sobre problemas quederreina y otra vez en el ambiente

de una organizaciéft

Cadena de Mando.-La Cadena de Mando es un sistema de envio de iabédm

caracteristico de estructuras organizacionalegaranquia fuerte, vertical y autoritaria
(como lo son las organizaciones politico-partidista las militares) en donde las
ordenes, recompensas Yy penalizaciones fluyen désdeunta de la piramide

** Auditoria Il Control Interno; Areas Especificas de Implantacién, procedimientos y control; Madrid-
Espafia; Cultural de Ediciones S.A.; pag.19

% Glosario de términos sobre administracion publica (http://www.unmsm.edu.pe)

* Diccionario Gerencial (http://www.piramidedigital.com/Tips/gerencia/diccionariogerencial.htm)

42 TORCATT Omar J. ; Conceptos y términos relacionados con la Administracién de empresas,
(http://www.monografias.com/trabajos74/conceptos-terminos-admin-empresas/conceptos-terminos-
admin-empresas2.shtml)
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organizacional a la base, y donde se espera que laacima de la misma solo fluyan
las informaciones requeridas, de las actividadeseas encomendad®s.

Estructura Organica.- Disposicién sistematica de los Organos que integraa
institucidn, conforme a criterios de jerarquia pexsalizacion, ordenados y codificados
de tal forma que sea posible visualizar los nivgégarquicos y sus relaciones de

dependenci&’

Andlisis FODA.- Es una metodologia de estudio de la situacion etitya de una
empresa en su mercado (situacion externa) y dealateristicas internas (situacion
interna) de la misma, a efectos de determinaFseszasOportunidadesDebilidades y

Amenaza$®

Proceso Contable.-Es el conjunto de actividades que permiten incempa la
contabilidad y expresar a través de estados fiea¥clas operaciones econdémicas de

una organizaciof

Operaciones Econdmicas.Son los hechos caracter interno o externo, mediates
dinero, que afectan o modifican la situacionritiara y/o los resultados financieros de

una organizaciof,

Ingresos.- Entrada de dinero en la empresa procedentes denta de los productos
tipicos de su explotacion (ingresos de explotaciprje operaciones financieras y

atipicas (ingresos extraordinarié$).

43 http://www.esacademic.com/dic.nsf/eswiki/202319
4 http://www.dimensionempresarial.com/52/glosario-de-terminos-d-e-y-f
45 . . -
http://enciclopedia.rodinias.com
6 http://www.slideshare.net/alexautpl/utplprocesocontable
* http://www.slideshare.net/guestcad1a31/fundamentos-de-la-contabilidad-1988760
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Gastos.- Desembolsos de efectivo que producen su objetiva&elemismo periodo.

Reduccion de la participacion del propietario dedev de la operacion de un negocio en
un periodo contable especifico. / En contabilidgddeconocimiento de que la empresa
o cualquier otra entidad ha recibido una mercand@rvicio por el que ha de pagar una

cierta cantidad en el mismo momento, o en un tiepgsterior:’

Estados Financieros.- Los estados financieros, también denominados @stad
contables, informes financieros o cuentas anuaes, informes que utilizan las
instituciones para reportar la situacibn econémjcéinanciera y los cambios que
experimenta la misma a una fecha o periodo detaduinEsta informacion resulta
tiles para la Administracion, gestores, regulasigretros tipos de interesados como

los accionistas, acreedores o propietatios.

Control de gestion: Sistema de administracion que permite el seguiimigrniegral de
las acciones que se planean y ejecutan; determasece periddico de las mismas, a
fin de ejercer acciones de retroalimentacion yemivas en caso de incumplimiento o

desviaciorr?

Evaluacion del desempefioProceso mediante el cual se mide el desempefiade u

individuo en un cargo determinatfo.

Sistema de informacion: Conjunto de medios que permiten recolectar, dtasif
integrar, procesar, almacenar y difundir informacitnterna y externa que la

organizacién necesita para tomar decisiones erefefitiente y efica?®

8 www.oni.escuelas.edu.ar/2004/GCBA/465/diccionario.htm

9 CHIRIBOGA Rosales Alberto; 2008, Diccionario Técnico Financiero Ecuatoriano, Sexta edicién, Quito-
Ecuador.

>0 http://www.buenastareas.com/ensayos/Los-Estados-Financieros-Segun-Las-Nif/1246187.html

>t http://www.definicion.org/control-de-gestion

>? http://www.sipalonline.org/glosario.html



32

Toma de decisionesAccion de seleccionar, bajo ciertos criterios,rerdos o mas
alternativas para dar solucion a un problema. Bicgso de toma de decisiones

constituye un elemento central dentro de la pleaifion>*

2.3. Marco Legal

* Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGAS).Son los principios
fundamentales de auditoria a los que deben enmsarsardesempefio los auditores
durante el proceso de la auditoria. EI cumplimied¢oestas normas garantiza la

calidad del trabajo profesional del auditor.

* Principios de Contabilidad Generalmente AceptadosRCGA).- Son un conjunto
de reglas generales y normas que sirven de guialdenpara formular criterios
referidos a la medicion del patrimonio y a la imfi@acion a de los elementos
patrimoniales y econdmicos de un ente. Los PCGAtitagen parametros para que
la confeccion de los estados financieros sea dallsase de métodos uniformes de

técnica contable®

* NIC/ NIIF
Los estandares internacionales de contabilidatbeniacion financiera, traducidos
como "normas"”, son un conjunto de guias para paegaeportar informacion

contable y financiera, compuestos por:

>* http://www.sipalonline.org/glosario.html

>* http://www.sipalonline.org/glosario.html

> Auditoria y control interno; Llas nommas de auditoria generalmente aceptadas — NAGAS;
(http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/fin/nagas.htm)

**SANCHEZ Zapata Pedro; 2005, Contabilidad General, Quinta edicién, México, McGraw-Hill
Interamericana, Cap. 1, Pag. 15.
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a) Las "Normas" Internacionales de Contabilidad (NKZ),inglés, IAS
(International Accounting Standards).

b) Las Interpretaciones de las NIC, denominadas Stigh¢ards
Interpretations Commite).

c) Las Normas Internacionales de Informacion FinaadisillF), en inglés
IFRS (International Financial Reporting Standars).

d) Las Interpretaciones de las NIIF, denominadas IFRit@rnacional

Financial Reporting Interpretation Commité).

* Ley de Compafias.-Es el cuerpo legal sobre el que descansan todas la
obligaciones, responsabilidades sobre las cualbsndeegirse las actividades u

operaciones de la empresa sujeto de estidio.

* Ley de Régimen Tributario Interno.- Cuerpo legal que contiene la normatividad
fiscal en el Ecuador, y que servira para determgharumplimiento tributario por
parte de la empresa hacia el Estido.

> http://my.opera.com/zablah/blog/

58http://www.su percias.gov.ec/Documentacion/Sector%20Societario/Marco%20Legal/LEY%20DE%20CO
MPANIAS. pdf

*? http://www.derechoecuador.com/index.php?option=com_content&task=view&id=4140
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. Situacion Actual del tema de investigacion.

El estudio y analisis inicial de Comercializadoated Real, requiere que se lo haga por
secciones, razén por la cual el presente capiwllensuentra dividido y descrito en

cuatro partes que se enmarcan de la siguiente maner

* A nivel de empresa en general;

» Diagnaostico institucional;

« Personal que la integra; vy,

e Procesos de la empresa.

Los mismos que nos brindaran un amplio panorama detual y real situacién en la
que se encuentran y se desenvuelven las operactones interior de la empresa,
ademas se conseguird una adecuada familiarizagiotodo el ente, hecho fundamental

a la hora de disefiar controles y mejorar la gestién
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3.1.1. Empresa en General.

3.1.1.1. Base legal.

La compaiia Comercializadora Jalea Real Cia. ISdaonstituy6 por escritura publica
otorgada ante el notario primero del canton SammiDgo, el 02 de octubre del 2008,
fue aprobada por la Superintendencia de Compafialiante resolucion
08.Q.1J.004331 del 16 de Octubre del 2008.

Con domicilio en el cantén Santo Domingo, de lavprda de Santo Domingo de los
Tsachilas; con un capital suscrito de $1.000,00ardél con un nuamero de
participaciones de 1.000, valoras a $1 délar; siendobjeto social la comercializacion
de productos naturales y afines al publico en géné&abricacion y produccion de
productos naturales, explotacién de fincas agrécdistinadas a la siembra, cultivo,
cosecha de todo tipo de productos....

3.1.1.2. Organizacion.

El ser una empresa con identidad conlleva a quéedes inicio tanto propietarios y

personal tengan claramente definido el rumbo y &anque se le quiere dar a la
compaifiia, parte fundamental para lograr una gestgfiniente en cualquier

organizacion. Convirtiéndose en una gran debildiada empresa, en ningn momento
haber realizado una planificacion adecuada deesussos y actividades, por lo cual no
tiene aun definida claramente su mision, visiésultando de esta manera imposible
para los trabajadores saber a donde se preten@de, llaucho menos trabajar en base a
la fijacion de objetivos y estrategias, sobre laales se pudieran dirigir y ejecutar las

tareas los empleados.
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Actualmente la instituciobn cuenta con un Reglamemtberno que contiene
normatividad legal relacionada con el cddigo ddaja y regula los convenios y
situaciones laborales de los empleados con la eapsendo el anico documento que

regula en cierto modo la actividad empresarial.

La Comercializadora realiza sus actividades defiioe los puestos de trabajo sin
realizar un analisis prudente de como deberia argese el trabajo en su interior, razén
por la que en muchas ocasiones existe personaéxmsso de carga de trabajo y de
igual manera personal ocioso. Se ha organizadalejb de acuerdo a las necesidades
acontecidas en el desarrollo diario de sus actidgasurgiendo la contratacion de

personal de manera imprevista, que por lo genesalta innecesario.

La empresa ademas carece de valores corporatiobscas institucionales, manuales
de procedimientos que regulen las actividades,nderganigrama bien estructurado y
de normas que le permitan a su personal identifasafunciones y responsabilidades
gue les competen. Contando con todo esto la empogseguird una mejor identidad

con sus clientes internos y externos.

3.1.1.3. Infraestructura.

La Comercializadora Jalea Real Cia. Ltda., readize actividades comerciales en la
ciudad de Santo Domingo, posee un edificio mamizlesector de las cinco esquinas,
calle Cocaniguas #406 frente a la Junta de CaificaMilitar. Ademas maneja 5

locales sucursales dentro de la ciudad, de loesutks de ellos realizan la venta de
medicina natural, y dos estan destinados a la @maroductos esotéricos. El edificio
matriz es de propiedad de la empresa, mientraslapidocales sucursales son de
propiedad de terceros. Ademas cuenta con bodegas edfificio matriz y en propiedad

de terceros.
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3.1.1.4. Herramientas de Control.

Como se indico anteriormente, la empresa poseeglamento interno, que es el anico
documento sobre el cual se ejecutan y se regutamadavidades entre empleador y
empleados.

Para el control de sus transacciones la instituatouirié un sistema administrativo-
contable denominado BREGO SUITE, que se especiafiZa gestion de Sucursales y

Contabilidades exactas, y comprende los siguientehilos:

* Inventario

* Ventas

e Cuentas por Cobrar
e Compras

e Cuentas por Pagar

 Caja

* Bancos

» Contabilidad
* SRI

* NOmina

e Activos Fijos

Este sistema administrativo contable, se manejaitanen todos los locales sucursales
de la empresa, pero éstos tienen acceso limitaiertas médulos, que se basa solo en
la actividad que se realiza en la sucursal. Erdéiced matriz se tiene acceso a todos
los moédulos, por parte de dos empleados adminigisay gerencia, siendo esta ultima
quien realiza verificaciones en el sistema de &#as realizadas en las sucursales, ya

gue se encuentran comunicados en red a travésgisteima IP inalambrico.
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3.1.1.5. Reglamentaciones.

La empresa se encuentra inscrita y supervisadé&agduperintendencia de Compainias,
la misma que aplica la correspondiente Ley de Cdiaga para normar todo lo
referente a las empresas que realizan actividadesmicas en el Ecuador.
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3.1.2. Diagnéstico Institucional

3.1.2.1. Analisis FODA

El analisis FODA es una herramienta administratjua permite conformar un cuadro
de la situacion actual de la organizacion, lograoiigner de esta manera informacion
para elaborar un diagnostico preciso que permitaatodecisiones acordes con los
objetivos y politicas formulados.

El analisis FODA tiene multiples aplicaciones y geieser usado por todos los niveles
de la organizacion y en diferentes unidades deisialSe sugiere utilizar esta
herramienta especialmente en el momento de fornellanalisis de la realidad y en el

diagndstico institucional.

Los directivos en ningin momento durante su vidgresarial, han realizado un
analisis FODA de la situacion que afronta la confgabior 1o cual me permito realizar
el presente diagnostico institucional, realizanbddseovaciones y consultas personales al
conjunto humano que la integra y es parte de Soraacdiario. De esta manera recepto
sus opiniones y realizo el examen en base a lan@ftion indagada.

Esta herramienta de analisis distingue las Fodalez Debilidades internas de la
organizacién junto con sus Oportunidades y Amenaxtsnas. Las variables internas
son propias e inherentes a la misma institucioonigtanto son controlables, mientras
que las variables externas son situaciones queeatdbentar la institucion pero que no
las puede modificar. En la siguiente pagina seemtasel cuadro FODA para el analisis

de la organizacion.



CUADRO N° 01
MATRIZ FODA COMERCIALIZADORA JALEA REAL CIA. LTDA.
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ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1. La mayor participacion en el mercagdd. Abarcar mayores segmentos del
de Santo Domingo de los Tsé&chilas, mercado regional y nacional.
en medicina natural y esotéricos. 2. Importacion directa de productos.
2. Fidelidad de sus clientes. 3. Incrementar el nUmero de agenfes
3. Altos indices de Ventas vendedores.
4. Buenas relaciones con proveedores4 Mayor demanda hacia Igs
bancos. productos naturales.
5. Completa Infraestructura. 5. Innovacién de inventario con
6. Excelente situacion geografica. productos que puedan generar |un
7. Comercializacion al por mayor alto nivel de ventas.
POSITIVO menor a nivel nacional. 6. Implementacién de un laboratorjo
8. Amplia gama de productos con Ips  propio.
mejores precios del mercado en|ld&. Realizar ventas por catalogo.
region. 8. Implementacién de un sistema
9. Administracién con experiencia en [la  contable integral.
comercializacion de productos9. Innovacion de inventario con
naturales. productos que puedan generar |un
10. Posicionamiento en el mercado alto nivel de ventas.
Santodominguefio. 10. Atencién médica propia.
DEBILIDADES AMENAZAS
1. Inestabilidad en la contratacion del. Aumento de competencia en |la
nuevo personal. region.
2. Constatacion fisica inexacta de lo8 Preferencias de los consumidores
recursos. por productos quimicos.
3. Errores frecuentes en el manejo |d8& Cambios en las medidas que
bodega e inventarios. regulan a las importaciones en |el
NEGATIVO | 4. Aproximadamente un 70% de Ilps Ecuador.
productos poseen registro sanitario.| 4. Ineficiente control sanitario y legal
5. Funciones y responsabilidades del por parte de las autoridades, lo cual
personal no definidas ni claras. impide el correcto desarrollo del
6. Empleo de controles ineficaces. naturismo en el Ecuador.
7. Escasa capacitacion al personal. 5. Falta de carreras universitarias|y
8. Retrasos en despacho de grandes leyes que promuevan la medicipa
pedidos de mercaderia para clientes natural.
nacionales. 6. Crecimiento de redes del sector
9. Inadecuada organizacion del trabajo. farmacéutico.
10. Incapacidad de obtener informacipif. Escasez de materias primas (en
contable y financiera exacta laboratorios fabricantes.
8. Cambios a medidas fiscales del
pais.
9. Cambios en la tecnologia.
10. Inestabilidad politica del pais.

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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3.1.2.2. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

Resume la informacion obtenida a través del asadisierno y clasifica los principales
factores del entorno como Oportunidades y Amenakbe Oportunidad es una
caracteristica del entorno que le es favorableadanizacion, es decir que representa
una situacion, hecho, opinion, o tendencia que ¢uedr aprovechada por la

organizacion.

Pasos para elaborar la Matriz de (EFE)

1. Elaborar una lista de Oportunidades y Amenazasgdsi® recomendable entre 10 y
20 de cada una.

2. En el Peso, asignar un valor entre 0.0 (no imptejanl.0 (Muy importante) a cada
una de las Oportunidades y Amenazas. El peso akigmalica la importancia
relativa que tiene cada uno de los factores payail el éxito de la organizacion.
Todos los pesos deben sumar 1.0

3. En la Calificacion asigne un puntaje entre -2 y @ada factor segun el siguiente
criterio:

e -2 siesunagran Amenaza

* -1 si es una Amenaza menor

* 1 si es una Oportunidad menor
e 2 sies una gran Oportunidad

4. En la columna Total ponderado coloque el valorltaste de multiplicar el Peso
por la Calificacion.

5. Sume los Totales ponderados para conocer el ialmmzado por la organizacion en

la Evaluacion externa



CUADRO N° 02
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
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Total
Peso Calificacion | Ponderado
OPORTUNIDADES
1. Abarcar mayores segmentos del mercado 0,10 2 0,20
regional y nacional.
2. Importacion directa de productos. 0,15 2 0,30
3. Incrementar el numero de agentes
vendedores. 0,01 1 0,01
4. Mayor demanda hacia los productos
naturales. 0,05 2 0.10
5. Innovacién de inventario con productos due 0.08 1 0.08
puedan generar un alto nivel de ventas. ' '
6. Implementacion de un laboratorio propio. 0,02 1 0,02
7. Realizar ventas por catalogo. 0,01 1 0,01
8. Implementacién de un sistema contaple
integral. 0,07 2 0,14
9. Publicitar por Internet. 0,03 1 0,03
10. Atencién médica propia. 0,04 1 0,04
AMENAZAS
1. Aumento de competencia en la region. 0,12 -2 -0,24
2. Preferencias de los consumidores por
productos quimicos. 0,05 -2 -0,10
3. Cambios en las medidas que regulan a|las
importaciones en el Ecuador. 0,03 -1 -0,03
4. Ineficiente control sanitario y legal por pafte
de las autoridades, lo cual impide el correcto 0.02 1 002
desarrollo del naturismo en el Ecuador. ' ’
5. Falta de carreras universitarias y leyes gue 0,02 1 -0,02
promuevan la medicina natural.
6. Crecimiento de redes del secfor 0,04 1 0,04
farmacéutico.
7. Escasez de materias primas en laboratgrios g 01 1 -0,01
fabricantes.
8. Cambios a medidas fiscales del pais. 0,07 2 -0,14
9. Cambios en la tecnologia. 0,03 -1 -0,03
10. Inestabilidad politica del pais. 0,05 -2 -0,10
Total: 1,00 - 0,20

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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3.1.2.3. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

La matriz EFI resume el estudio realizado a la mwizgecion, evaluando las Fortalezas y

Debilidades mas importantes dentro de las areasmjegran la organizacion. Una

Fortaleza es una caracteristica de la organizaqgidm la distingue del resto de

organizaciones similares. Si la caracteristicaafumymun a todas las organizaciones

entonces se trata de algo comun (o normal) y mo t@30 merece ser considerado como

algo especial. De forma similar una Debilidad eshign una caracteristica inherente a

la organizacién percibida como una carencia, une@ep negativo, o algo que

simplemente “resta” al desempefio de la organizacion

Pasos para elaborar la Matriz de (EFI)

1.

Elaborar una lista de Fortalezas y Debilidadesidsido recomendable entre 10 y 20
de cada una.

En el Peso, asignar un valor entre 0.0 (no imptejanl.0 (Muy importante) a cada
una de las Fortalezas y Debilidades. El peso adaymalica la importancia relativa

gue tiene cada uno de los factores para lograxitel de la organizacion. Todos los
pesos deben sumar 1.0

En la Calificacion asigne un puntaje entre -2 y @ada factor segun el siguiente
criterio:

e -2 sies una gran Debilidad

* -1 si es una Debilidad menor

* 1 sies una Fortaleza menor

e 2 siesunagran Fortaleza

En la columna Total ponderado coloque el valorltaste de multiplicar el Peso

por la Calificacion.

Sume los Totales ponderados para conocer el Vakmzado por la organizacion en

la Evaluacion interna



CUADRO N° 03
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS
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Total
Peso Calificacion Ponderado
FORTALEZAS
11. La mayor participacion en el mercado de 0,20 2 0,40
Santo Domingo de los Tsachilas, [en
medicina natural y esotéricos.
1. Fidelidad de sus Zlientes. 0,05 2 0,10
2. Altos indices de Ventas 0,05 2 0,10
3. Buenas relaciones con proveedores y bangos. 0,02 1 0,02
4. Completa Infraestructura. 0,03 2 0,06
5. Excelente situacion geogréfica. 0,01 1 0,01
6. Comercializacién al por mayor y menorfa 0,06 2 0,12
nivel nacional.
7. Amplia gama de productos con los mejofes (03 1 0,03
precios del mercado en la region.
8. Adminis.,trgciép, con experiencia en [a 0,01 1 0,01
com.e.rC|aI|zr?10|on de productos naturales. 0.06 5 012
9. Posicionamiento en el mercado.
DEBILIDADES
1. Inestabilidad en la contratacion de nugvo 0,07 -2 -0,14
personal.
2. Constatacion fisica inexacta de los recursgs. 0,05 -2 -0,10
3. Errores frecuentes en el manejo de bodega e g 03 1 -0,03
inventarios.
4. Aproximade.\mente un ?0% de los productos 0,02 1 -0,02
poseen registro sanitario.
5. Funciones y responsabilidades del personal
no definidas ni claras. 0,07 -2 -0,14
6. Empleo de controles ineficaces. 0,08 -2 -0,16
7. Escaza capacitacion al personal. 0,02 -2 -0,04
8. Retrasos en despacho de grandes pedidgs de
mercaderia para clientes nacionales. 0,03 -2 -0,06
9. Inadecuada organizacion del trabajo. 0,05 -2 -0,10
10. Incapacidad de obtener informacion contable
y financiera exacta 0,06 -1 -0,06
Total: 1,00 - 0,12

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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3.1.3. Personal.

3.1.3.1. Administrativos y Operativos.

En la compafia Jalea Real, segun informacion adguule sus roles, el personal

empleado es el siguiente:

CUADRO N° 04
PERSONAL DE COMERCIALIZADORA JALEA REAL CIA. LTDA.

MATRIZ

OCUPACION NUMERO PORCENTAJE
Administrador General 1 4%
Auxiliares de Administraciéon 2 8%
Empleados de Mostrador 3 12%
Contador externo 1 4%
Vendedor y Cobrador 1 4%
Guardian 1 4%
Empleado de Aseo 1 4%
Bodeguero 3 12%
Administrador de Personal 1 4%

SUCURSALES DE MEDICINA NATURAL

OCUPACION NUMERO PORCENTAJE
Encargados de Almacén 3 12%
Empleados de Mostrador 3 12%

SUCURSALES DE ESOTERICOS

OCUPACION NUMERO PORCENTAJE
Encargados de Almacén 2 8%
Empleados de Mostrador 2 8%
Bodeguero 1 4%
TOTAL PERSONAL: 25 100%

Fuente: Base Datos Jalea Real Cia. Ltda.
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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3.1.3.2. Herramientas de Control.

Es un empleado, en calidad de Administrador, quezorre las sucursales de la
compafia verificando el trabajo realizado por susamados y ayudantes. Este es el
anico control que se aplica al personal, la empecesace un equipo especializado que
realice el control de entrada y salida de los eatjus. Lo que refleja la necesidad de

emplear mecanismos adecuados de control de personal

3.1.4. Procesos.

Para la ejecucion del presente trabajo es necesliaar un estudio de los procesos
mas relevantes y de mayor eventualidad en la coimpdébido a que ellos influyen en
gran magnitud al giro eficiente del negocio, quenpiria agilitar y optimizar su

gestion.

3.1.4.1. Ventas.

Las ventas se las realiza al por mayor y menor|goual en el sistema computarizado
empleado por la empresa, se manejan 2 tipos déopramrrespondientes a quienes

sean clientes habituales o no.

Las ventas al por menor se realizan por atenci@ttdi en los almacenes, al por mayor
también por este medio y ademas mediante el pgdidiinea telefonica, en las oficinas

en la matriz.
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Cuando los pedidos son receptados por medio tétefégeneralmente los realizan

clientes a nivel nacional, siendo el digitador etagado de receptar los pedidos y
realizar la facturacion, quien primero realiza ymaforma que envia a bodega para
constatar el stock de los productos solicitadostgrmrmente se emite la factura para
su despacho en bodega. Cuando se trata de clleaiig#ggales, se envia la mercaderia a
crédito, siendo lo contrario previo al pago seireakl envio. (En algunas ocasiones
existen pedidos y reclamos por la tardanza ensgat#o de mercaderias por parte de

bodega)

Es el empleado que tiene como cargo de vendedolonador quien realiza las acciones
de cobro a nivel nacional, programando sus rutasaderdo al vencimiento de los

plazos otorgados para la cancelacién de sus dpeddsentes.

No existe un esquema o manual que regule las oelexicon los clientes, en cuanto a
calificacion del cliente, créditos y pagos. Es ekemte Unicamente quien esta al
corriente de la relacién con cada uno y deciddognma que procedimiento efectuar con
cada uno de ellos, a un auxiliar de administrggp@ma que realice su registro en el

sistema computarizado.

3.1.4.2. Compras.

Las decisiones de compras dentro de la compaiagddiza un propietario quien hace
los pedidos a sus proveedores, basandose en | Ditvgervacion de las ventas de los
productos, debido a que él hace las veces de vendedsta siempre al tanto del
negocio, aunque en ocasiones cuando visitan logepdores, primero solicita un
reporte del inventario para averiguar qué produntmsiene disponible y cuales estan
préximos a acabarse, dependiendo al laboratoridajuiza el producto.
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Una vez autorizada la compra, se recibe la factonala mercaderia en bodega, para su
revision y registro en el sistema por parte deuxiliar de administracion, quien envia
la factura adeudada a gerencia para que realiceagb correspondiente en las

condiciones que se establezcan con cada proveedor.

En ocasiones el empleado encargado, ante reclaenpsodeedores por retrasos en los
pagos por parte de gerencia, se ve en la necegjdadinformar y reflejar esta
deficiencia de no contar con politicas en las dac@nes a proveedores.

3.1.4.3. Inventario — Bodega

La empresa cuenta con un amplio stock de produngmicinales (Aproximadamente
unos 15000 productos diferentes entre todas lascamarsegun informacion

proporcionada por propietarios) y esotéricos, ladeas tienen su respectivo encargado.

La manera de organizar la bodega se la realizainar un analisis coherente que

permita una disposicion ordenada y agil de los yoctid ademas su acceso, no cuenta
con las restricciones adecuadas, por que en g@arta su ubicacion no es la adecuada
debido a que personas particulares muchas vecemadnnente tienen que pasar por

ellas para acudir a las oficinas de la compafiia.

No se manejan politicas de uso de bodega y seaaaii control a medias, debido que
en ninguna ocasion se han realizado constataciisieas de los inventarios, siendo

dificil el poder establecer su valoracién exactaamidad y en unidades monetarias.
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3.1.4.4. Financiero/Contable.

Segun informacién proporcionada por el personaliaidtrativo de comercializadora
Jalea Real, en el sistema contable computarizatleves a cabo los registros de todas
las transacciones y actividades comerciales indetleda misma, tales como: compras,
cuentas por pagar, ventas, inventario, cuentasgiwar, nomina, etc. Cualquier tipo de
informacion contable o financiera puede obtenerdeaaes de los reportes que el
programa en mencidén proporcione y ademas pernstigsgoropietarios mantener un
control de las operaciones. En fin, la contabiljdbetlaraciones, pagos fiscales y demas
obligaciones de la empresa frente a entes regésdmon realizados bajo la
responsabilidad de un contador externo dentro si@llzos previstos en la legislacion

ecuatoriana.

3.2.  Aspectos metodolégicos del estudio.

3.2.1. Unidad de analisis

El presente trabajo de investigacion se la redizar la Comercializadora Jalea Real
Cia. Ltda., ubicada en Santo Domingo de los Tsashil

3.2.2. Tipo y nivel de investigacion

Mi investigacion va a ser: Explorativa, Observaelporrelacional.
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Explorativa: Porque se va a realizar un andlisis de la sitnaatdual de la empresa
con el fin de determinar cuales son sus puntosesigrdébiles en el desarrollo normal
de sus actividades, es decir, tiene la finalidadlotlener informacion suficiente para

familiarizarse con la empresa y determinar la sitwrareal en la que se encuentra.

Observacional: Se analizaran y observaran todas las variables ywaricar como
puede ir mejorando el desarrollo de la empresaagdicacion del sistema de control

interno.

Correlacional: Todas las variables tienen cierta relacion una leomtra, lo cual
significa que la investigacién de cada una de ,eflasmitira aun mejor comprender la

importancia de disefiar un optimo sistema de coirtteino.

3.2.3. Métodos de estudio

Método de Observacion:Consiste en observar atentamente un fenOmeno, @ausa
efecto e ir tomando informacién y registrandoloapsur posterior utilizacion.

Se analizara de forma total las causas y efectoprdblema, identificando cualquier
factor o variable que se encuentre relacionadd pader ir documentando informacion

veraz.

Método inductivo: Es la accién y efecto de extraer, a partir de deterdas

observaciones, causas 0 experiencias particularesigterminan el efecto motivo de
estudio, es decir es un proceso analitico sintéthamiante el cual se parte del estudio
de causas, hechos o fendbmenos particulares, pagar llal descubrimiento de un

principio y asi establecer cudl es la causa quemsie en el problema.
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Método Deductivo: Sigue un proceso reflexivo, sintético, analitmantrario al método
inductivo, es decir parte del problema o ley yldsize las posibles causas que influyen

en el problema.

Método estadistico:Es un método cuantitativo que permite realizarnéllisis de los
datos para transformarlos en informacién y de edtraer resultados, conclusiones y

recomendaciones.

A traves de la informacion histdrica proporcionpda la empresa se realizaran analisis
para identificar las falencias existentes en lapagina durante el giro del negocio, y asi
disefiar un sistema de control interno que se adipia mejor manera a la situacién

real de la empresa.

3.2.4. Fuentes, técnicas e instrumentos para obtener laformacion.

Denominados también como instrumentos de recolecd® datos o técnicas de
investigacion, son aquellos medios o instrumentescaracter formal que emplean
procesos sistematicos en los registros de obsenexipara estudiar y analizar un
problema, hecho o fenémeno, con el propédsito derhamsible la mayor objetividad en
el conocimiento de la realidad. Existe una granedad de técnicas para obtener
informacion, las mismas que se pueden utilizar #ndéos de caracter cuantitativo o

cualitativo. A continuacion se detalla los instentos a utilizar en la investigacion.
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3.2.4.1. Fuentes Primarias

Para el desarrollo de esta investigacion se engpieformacion real y plenamente de la

empresa comao:

= Entrevistas con los propietarios de la compafiaa pamiliarizarme con ésta y

determinar qué mecanismos de control se empleaalante.

»= Entrevistas con empleados administrativos y oparsticon la finalidad de conocer

detalladamente las funciones y actividades qué&esaén cada proceso competente.

= Se utilizard como apoyo las recomendaciones demparespecializado, docentes de

la Universidad Tecnoldgica Equinoccial y profesiesajue asesoran a la compafia.

» Se realizaran encuestas dirigidas a todo el pdrderla empresa, para determinar la

eficacia de los controles aplicados a los procgsdsontrol de los recursos.

» Para el presente trabajo me valdré de los conenios adquiridos durante mi

formacion académica.
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3.2.4.2. Fuentes Secundarias.

Con la finalidad de mejorar la calidad de la infacion para el desarrollo de la
presente investigacion, se recurrird a libros,efol, revistas, disposiciones legales,

diccionarios financieros, internet, etc.

3.2.4.3. Técnicas.

Entrevistas.

Se define a la entrevista como una charla o coawEns con una persona 0 mas
personas, en la que se hacen una serie de preg@mu@sinadas a informar al publico
sobre ella o0 sobre sus opiniones. Se realizaréwsii@s a los propietarios y empleados
con la finalidad de conocer el grado de aceptagelos controles internos y forma de

trabajo actual de las diferentes areas que intdgrampresa.

Cuestionarios

Es un documento constituido por un conjunto de Y& orientadas a obtener
informacion especifica del tema de investigacids, rhismos que seran disefiados de
acuerdo al publico a quienes van dirigidos paramdatinformaciéon de la situacién real

de la compaifia.

Revision de Literatura.
Consiste en la revision de las distintas fuentésides de informacion existente y

relacionada con el tema de estudio.
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Andlisis FODA
Es una herramienta administrativa que permite liaray medir las fortalezas y
debilidades (internos), amenazas y oportunidaddsr(es) de Comercializadora Jalea

Real.

Diagnostico de Procedimientos.

Técnica que permite la documentacion de los precgse actualmente se llevan en una
empresa, identificacion de procesos criticos ysestt.

(Anexo N°01 Formato para el Levantamiento de Pag)es

3.3.  Poblaciéon y Muestra.

La poblacion sujeta estudio y andlisis seran: liemnies internos y externos. En virtud
de que el tema investigado corresponde a contteino, es primordial recabar los
argumentos y criterios del personal que integmardmnizacion y cuyo funcionamiento
influye directamente en los procesos de la emprEsabién se considera estudiar y
analizar a los clientes externos, en funcion de ejles se encuentran directamente
relacionados con la empresa y empleados; y somegligenen la apreciacion final de
una gestion eficiente o no, ademas permitira conarbla informacién obtenida de los

clientes internos.

3.3.1. La poblacién de estudio y sus caracteristicas.

La poblacion sobre la cual se realizara la presemtstigacion sera:
Clientes Internos (Personal que interviene direetégmen los procesos) 23
Clientes Externos 2938
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3.3.2. Tipo y Calculo de la Muestra

3.3.2.1. Clientes Internos

Para la investigacion a desarrollarse en los @gemiternos, se considerara solo al
personal que interviene directamente en los preces® la compafia, quedando

excluidos el guardia y el personal de aseo. Seaplia técnica del censo, debido a que
se utilizara la totalidad de la poblacion explicadéeriormente: 23 empleados.

(Anexo N°16 Hoja de Tabulacién de Datos — Encuastiéentes Internos)

3.3.2.2. Clientes Externos

Para la investigacion realizada a los clientesreatg la técnica a utilizar sera la del

muestreo, la férmula se aplicara para poblacioinégas que es la siguiente:

Z'N .PQ
g (N -1)+ Z* PO

Nomenclatura
= Tamafio de la poblacion.

= Tamaino de la muestra

Referencia estandarizada nivel de confianza

Error maximo permisible de la investigacion
Probabilidad de éxito
Probabilidad de fracaso (1- p)

N
n
z
E
P
q
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Calculo de la Muestra.

N =2938 clientes

n = Tamafo de la muestra
95% = 1,96

10%

= 50%

= 50%

O T m N
1

(1,96)* (0,5) (0,5) (2938)
n = = 2821,6552 - 93 personas

(0,10)2 (2938-1) + (1,96) (0,5) (0,5) 30,3304

Mediante la aplicacion de la férmula para el ca@cdel muestreo, proporciona un
resultado de 93, lo que indica que este sera ekraide clientes externos a quienes se

aplicara la encuesta.
(Anexo N°17 Hoja de Tabulacion de datos — Encudisigida a Clientes Externos)
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3.4. Andlisis e interpretacion de los datos.

3.4.1. Encuesta dirigida a Clientes Internos.

Para el estudio realizado a los empleados de laresaup se aplicO la encuesta
Gnicamente a los empleados que estan relacionalafydna manera con el proceso,
omitiendo de esta manera al personal de guardiadéaseo, haciendo un total de 23
empleados a realizar el analisis.

(Anexo N°02 Encuesta dirigida a Clientes Internos)

Objetivo General de la encuesta:Conocer los controles internos actuales y sus

deficiencias en los procesos de la compafiia.

1. ¢Existen metas u objetivos a alcanzar que sean denocimiento general en
comercializadora Jalea Real? En caso de ser afirmigh su respuesta ¢cuales
son?

Objetivo: Conocer si la direccion ha fijado y trabaja en sdcance de metas y ha

informado de su aplicacién al personal.

CUADRO N°5

Pregunta 1 - Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE
S 3 13%

NO 20 87%
TOTAL 23 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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GRAFICO N°1

Pregunta 1- Encuesta a Clientes Internos

éExisten metas u objetivos a alcanzar que sean de
conocimiento general en comercializadora Jalea Real? En
caso de ser afirmativa su respuesta écudles son?

13%

M Sl
ENO

Fuente: Investigacion de camg
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 23 empleados encuestados, gipresentan el 100% de la poblacion, el 1
respondié queS| existen metas u objetivos a alcanzar de conocimigaheral en |
empresa y que es la de atender bien al publico Ipemaficio de la empresa y ¢
trabajadores; mientras que el 87% respondid6 NO existen metas u objetivos

alcanzar de conocimiento general en Comercializadalea Res

Los datos analizados demuestran que en la empoesa man fijado metas u objetivo
alcanzar en el desarrollo del trabajo del persaiahdo imposible entificar un fin
especifico sobre el cual se enmarque el accioné deésma. Por lo cual es neces:
desarrollar, difundir e implantar objetivos querséarazén por la cual el trabajo de
compafia se realiza de una determinada manera yeqga coro fin el llegar a sl

consecucion, sin descuidar el mantener eficientlasactividade
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2. ¢(Existe un organigrama jerarquicc-funcional definido e identificado

plenamente en la compafia? ¢ Por qu

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con unastaorganizacion:

CUADRO N°6

Pregunta 2- Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIE
S 6 26%

NO 17 74%
TOTAL 23 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°2

Pregunta 2- Encuesta a Clientes Internos

éExiste un organigrama jerarquico-funcional definido e
identificado plenamente en la compaiia? ¢Por qué?

[N
ENO

Fuente: Investigacion de camg
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 23 empleados encuestados, que representan el 100% gdeblacion, el 26 %
respondié queSl existe un organigrama jerarqu-funcional definido e identificad
plenamente en la compaiiia, porque toda empresateleddo y los jefes han dadc

entender que si estie; mientras que el 74% respondié NO existe un organigrarr
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jerarquico-funcional definido e identificado pleramte en la compafiia, porque en la
compafia solo se comunica verbalmente las funciquegienen que desempeiiar, no
existe orden ni un plan de trabajo y tampoco se thetallado quienes son las

autoridades de control, ni las funciones con ssisamsabilidades.

Es claro que la empresa se ha organizado empintanseeando puestos y areas de
trabajo sin realizar un andlisis prudente, produt#ola necesidad de organizarse de
alguna manera frente a su crecimiento impredeqbteparte de sus propietarios. Sin
contar con una estructura organica plenamente itgdat e identificada por su

personal, resulta dificil que este recurso puedbzee su trabajo eficientemente pues su
mayoria considera que estan en el mismo nivelrdegjeia siendo los Gnicos superiores

los propietarios de la empresa, quienes fijan ywooan las funciones de forma verbal.

Por lo que es indispensable para un buen contexino, empezar con una organizacion
bien estructurada en las funciones, responsabégjagieas que desempefan y forma
parte el personal, generando una atmésfera adedehdiabajo, interrelacionando las
actividades de manera que el desarrollo de unasitpeel control de otras dando

prioridad a agilizar los procesos evitando retraspérdidas de tiempo

3. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con politicastitucionales? ¢ Por qué?
Objetivo: Identificar las reglamentaciones intermpge norman el trabajo de los

empleados.
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CUADRO N°7

Pregunta 3- Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE

S 0 0%
NO 23 100%

TOTAL 23 100%
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N° 3

Pregunta 3- Encuesta a Clientes Internos

éConoce usted si la empresa cuenta con politicas
institucionales? ¢Por qué?

0%

M Sl
ENO

Fuente: Investigacion de camg
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 23 empleados encuestados que representan eld®@poblacion, su totalidad
respondido que la empreNO cuenta con politicas institucionales, debido a mueca
les han comunicado nada al respecto, ni tampocla @xistencia de un reglamer
interno, lo que significa que se deben realizaritipak para tener un conti

conveniente de las actividades y recursos de laexa

La empresa no tiene definido politica alguna qupleeo se ejecute conforme a
cuerpo legal de manejo interno a las diferentes areas. Es importante contar

politicas institucionales que den los parametrogcaados para determinac
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actividades con la finalidad de que los empleadodigntes externos trabajen
conformidad con ellas. Lo que implica un manresponsable de todas las tareas

un estandar operacional de manejo en la com

4. ¢Conoce de la existencia de manuales de procedim@s que guien e
desarrollo de sus funciones, responsabilidades ysgien institucional?
Objetivo: Identificar la disposiciones gerenciales fijadas por escrito, fdai

realizacion del trabajo dentro de la compafiia der@o a sus metas propues

CUADRO N°8

Pregunta 4- Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE

S 3 13%
NO 20 87%

TOTAL 23 100%
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°4

Pregunta 4- Encuesta a Clientes Internos

éConoce de la existencia de manuales de procedimientos
que guien el desarrollo de sus funciones,
responsabilidades y gestidn institucional?

13%
M Sl
ENO
87%

Fuente: Investigacion de cam|
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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De 23 personas encuestadas que representan el d®0% poblacion, el 13% ha
respondido qué&l conoce de la existencia de manuales de procedsigue guien el
desarrollo de sus funciones, responsabilidadessiiégeinstitucional; mientras que el
87% de la poblacion respondié qd¥O conoce de la existencia de manuales de
procedimientos que guien el desarrollo de sus dmes, responsabilidades y gestion
institucional, lo que indica que es necesario zaalmanuales de procedimientos para

mejorar las gestion general de la empresa.

Los datos demuestran que la compafia carece deuateande procedimientos que
sirvan de guia para el desempefio de las actividamesspondientes para cada cargo o
funcién que desempefie un empleado en la compasiaes evidente debido a que
actualmente los empleados solo realizan actividayles les han sido informadas
verbalmente y no se rigen en base a procedimie@sjpscificos sustentados en escritos
0 reglamentacion alguna que haya sido determinaddapempresa. Esto revela la
necesidad de crear manuales de procedimientosadoralidad de que las actividades a
desempefarse por cada empleado que labore o ingrdeserar tenga una base legal
gue sea la normativa necesaria para ejecutartsaidrede manera optima sin dar lugar a

inconvenientes.

5. ¢Se realizan reuniones de trabajo o de equipos, pédicas dentro de la empresa
para resolver inquietudes y problemas que se presem? ¢ Con qué frecuencia?

Objetivo: Determinar el nivel de comunicacion en el intederla compafiia
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CUADRO N°9
Pregunta 5- Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE

S 10 43%
NO 13 57%

TOTAL 23 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°5

Pregunta 5- Encuesta a Clientes Internos

éSe realizan reuniones de trabajo o de equipos,
periodicas dentro de la empresa para resolver
inquietudes y problemas que se presenten? ¢{Con qué
frecuencia?

43%
m Sl
mNO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 23 empleados encuestados, que representanO® @@ la poblacion, el 43
respondid quesl se realizan reuniones de trabajo o de equiposaleetia empres:
con unafrecuencia no definida dando la siguiente informiacde 2 a 3 meses, de 1

veces al mes y cada 6 meses; mientras que el &6ndié quiNO, informando que

falta dialogo entre empleador y emplea

Segun los datos existe un disparidad de opiis en los empleados, esto indica que
existe una frecuencia establecida en la que searaleuniones en la compafia, p

en reiteradas ocasiones los empleados argumentean lagl reuniones se d
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generalmente cuando surge algun inconveniente, moagaa tratar de afianzar I
relaciones y despejar sus inquietudes, esto dejaamfiesto de que no existen bue

canales de comunicacion en el interior de la emap@sasionando un ambiente un p

tenso al laborar.

6. ¢Cuales son las actividades princifles que usted realiza? y ¢Conoce si en

Compaiiia existe algun tipo de control de estas agtilades? Actividad: En casc

de ser afirmativa su respuesta ¢ cuales sc
Objetivo: Identificar que tipos de control se aplican endmpaiii

CUADRO N°10
Pregunta 6- Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE
S| 17 74%

NO 6 26%
TOTAL 23 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°6

Pregunta 6- Encuesta a Clientes Internos

éCuales son las actividades principales que usted
realiza? y éConoce si en la Compaiiia existe algun tipo
de control de estas actividades? Actividad:
En caso de ser afirmativa su respuesta écuales son?

26%
N

mNO
74%

Fuente: Investigacion de cam
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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De 23 empleados encuestados que representan el @1@0% poblacion, el 74%
respondié quél se realizan controles a sus actividades, entrméaxionadas estan el
control de ventas y de inventario; mientras queést respondio qu&lO se realiza

ningun tipo de control a sus actividades

Al responder la funcién que desempefia, la mayaiandpleados en su respuesta no
pueden definir con exactitud su actividad y afirmgme se realizan controles a
actividades principalmente a las ventas y al irénmt argumentando que éstos no son
exactos ni fiables por que cuando se los ha rellizan su mayoria existen
inconvenientes o errores. Todo indica que se lgveontrol mediocre de los recursos y
que podria acarrear en pérdidas materiales y edoagnrestandole un nivel mayor de
rentabilidad a la empresa por un descuido que pedible de resolver mediante el uso

de un control interno adecuado.

7. Dentro de las siguientes categorias ¢Como considdms controles efectuados
por la compafia? ¢Por qué?
Objetivo: Determinar el nivel de control realizado por pakdos directivos.

CUADRO N°11
Pregunta 7 - Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE
EXCELENTE 2 9%
BUENO 12 52%
REGULAR 4 17%
MALO 5 22%
TOTAL 23 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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GRAFICO N°7
Pregunta 7- Encuesta a Clientes Internos

Dentro de las siguientes categorias ¢CoOmo considera los
controles efectuados por la compaiiia?éPor qué?

9%
' W EXCELENTE
HBUENO
B REGULAR
= MALO

Fuente: Investigacion de cam
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

Referente a los controles efectuados por parteadeompafiia, de 23 emplea
encuestados que representan el 100% de la pohla@bn9% lo consider
EXCELENTE, el 52% lo considerBUENO, el 17% lo considerREGULAR v el
22% lo considerALO .

Lo que se ha podido obtener aplicando esta pregestana diversidad de criterios ¢
reflejan que los controles actuales no estan siefidaces debido a que los emplea
no los consideran importantes, ya que no es poddiErminar conatacién alguna con
exactitud, lo que genera un mal uso del tiempo yqomsiguiente se ve reducida
productividad en la empresa. Es necesario en laemapcrear un sistema de con
interno con mecanismos eficaces de control, yarguexiste ningun que permita
mantener un monitoreo amplio de las actividadessyrécursos que se utilizan p

realizarlas.

8. ¢Conoce usted si en la empresa se realizan constidaes de los recursos de
compafia? ¢ Con que frecuencic

Objetivo: Determinar la profundad de los controles sobre los recu
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CUADRO N°12
Pregunta 8- Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE
S 2 9%

NO 21 91%
TOTAL 23 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°8

Pregunta 8- Encuesta a Clientes Internos

éConoce usted si en la empresa se realizan
constataciones de los recursos de la compaiiia? ¢Con que
frecuencia?

9%

m Sl
mNO

Fuente: Investigacion de cam
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 23 empleados encuestados que representa eld®@poblacion, el 9% responc
queSI se realizan constataciones de los recursos deripaftia, pero no pueden defi
la frecuencia con la que se lleva a cabo estaidatly mientras que el 91% pondi6

queNO se realizan constataciones de los recursos deripafia

Esto indica que en la empresa no se puede deteroonaexactitud los recursos g
disponen para el desarrollo de su trabajo, debigiaeano se tiene informacion corre
y fiable en sus bases de datos, por lo cual resultal djfiei los controles llevados
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cabo en la actualidad sean de gran utilidad y asle}a para tomar decisiones. Segun
criterios de los empleados, manifiestan que egte de controles que se realizan
entorpecen su trabajo, pues siempre se encuentransistencias que son en la mayoria
de las ocasiones dificiles de resolver y mas biemean un ambiente tenso entre
empleador y empleados pues se pone en duda vatme® la honradez vy
responsabilidad. Es importante definir los paraosesobre los que se efectuaran dichas
constataciones y mantener registros integros glizcan en un minimo los errores que

se podrian suscitar.

9. En caso de que la pregunta anterior fuera afirmatia, ¢De qué recursos se

hacen verificaciones periodicas?

Objetivo: Conocer que areas reciben un mayor control.

CUADRO N°13
Pregunta 9 - Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE

0%
50%
0%
50%
0%

ACTIVOS FlJOS
INVENTARIO
VENTAS-CTAS COBRAR
CAJA/BANCOS
COMPRAS CTAS PAGAR

O|—|O|r|O

TOTAL 2 100%
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/201
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GRAFICO N°9
Pregunta 9- Encuesta a Clientes Internos

En caso de que la pregunta anterior fuera
afirmativa, ¢De qué recursos se hacen
verificaciones periddicas?

0% m ACTIVOS FlIJOS

0%

B INVENTARIO

i VENTAS-CTAS
COBRAR

0,
0% m CAJA/BANCOS

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 2 empleados encuestados que respondieroSl se realizan constataciones de
recursos de la compaiiia, el 5respondiéo que se hacen verificaciones periodich
INVENTARIO ; el otro 50% respondié que se hacen verificacionasdgicas de
CAJA/BANCOS

La informacién obtenida corrobora la respuestarotiéeen la pregunta anterior, dor
apenas se puede apreciue es al inventario y caja/bancos los recursos ajl@ st
realizan generalmente controles que dan un vagefibeEna la empresa por la po
credibilidad de la informacion. Esto muestra de enarclara que la falta de contro
sobre los activos es nuy resta su protecciécontra pérdidas que se deriven de err

intencionales o no intencional

10. ¢ Recibe capacitaciones por parte de la empresa? gCqué frecuencia’
Objetivo: Conocer el interés de la compania portereer un personal idone
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CUADRO N°14
Pregunta 10- Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE
S 6 26%

NO 17 74%
TOTAL 23 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°10

Pregunta 10- Encuesta a Clientes Internos

éRecibe capacitaciones por parte de la empresa? ¢Con
qué frecuencia?

m Sl
mNO

Fuente: Investigacion de cam
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 23 empleados encuestados que rentan el 100% de la poblaciéon, el 2
respondié quél recibe capacitaciones por parte de la empresaygarirecuencia n
especificada obteniendo la siguiente informaci@utac3 meses, e veces al afio, dia
cuando se promociona productos nuevos; mientras que el 74% respondio (NO

recibe capacitaciones por parte de la emp

Es claro que el nivel de capacitaciones que reglilpersonal es muy bajo y se poc
considerar que no esté realmente capacitado paemgenar funcion o manejo
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herramienta determinada dentro del proceso quemsisduye, ademas puede se
razon por la que la gestion del negocio decaelaymfen lograr mayores niveles

rentabilidad.

11.;,Coémo calificaria usted a la gestion Administrativa que cumplen las
autoridades y el personal administrativo para agilizarlos procesos
Objetivo: Determinar si el trabajo realizado por el persamad un rango superic

permite tener una eficiencia emprese

CUADRO N°15
Pregunta 11- Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE
EFICIENTE 3 13%
BUENA 18 78%
INSUFICIENTE 2 9%
TOTAL 23 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°11
Pregunta 11- Encuesta a Clientes Internos

é¢Como calificaria usted a la gestion Administrativa que
cumplen las autoridades y el personal administrativo
para agilizar los procesos?

9% 13%

W EFICIENTE
m BUENA
i INSUFICIENTE

Fuente: Investigacion de cam|
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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De 23 empleados encuestados que representa el d@0&poblacion, califican a la
gestion administrativa que cumplen las autoridagigsersonal administrativo de la
siguiente manera: el 13% la califica corad-ICIENTE , el78% la califica como
BUENA y el 9% la califica comtNSUFICIENTE.

La finalidad que deben tener propietarios y persdeaalto mando, deberia ser el
trabajar de manera ardua, preocupados de la afigien las operaciones, optimizando
los recursos para obtener un maximo beneficio shmique debe estar reflejado en la
rentabilidad empresarial. Objetivo que deberia auoaulo a todo su personal y ser los
primeros en ponerlos en practica, para que el jraba realice bajo directrices de
conocimiento general y asi lograr que los emplead@pten de manera eficiente la

gestion realizada.

12.¢Considera usted que mejorar la gestion empresarianediante la aplicacion de
un sistema de control que integre los procesos de& tompafiia, permitird una
mayor agilidad y eficiencia en la realizacién de strabajo? ¢ Por qué?
Objetivo: Identificar si existe predisposicion del personargp adoptar nuevos

criterios y procedimientos que contribuyan a optania realizacion de su trabajo

CUADRO N°16

Pregunta 12 - Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE
SI 21 91%

NO 2 9%
TOTAL 23 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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GRAFICO N°12
Pregunta 12- Encuesta a Clientes Internos

éConsidera usted que mejorar la gestion empresarial,
mediante la aplicacion de un sistema de control que
integre los procesos de la compaiiia, permitira una
mayor agilidad y eficiencia en la realizacion de su
trabajo? ¢Por qué?

9%

[N
ENO

Fuente: Investigacion de cam|
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 23 empleados encuestados que representan el #l@0% poblacion, el 91¢
respondiéS| estar de acuerdo en que mejorara la gestion emiateszediante I
aplicacion de un sistema de control que integre los paxele la compafia, porq
permitiria tener un uso eficiente del tiempo metdiala realizacion de un trabe

responsable y ordenado; mientras que el 9% respNO estar de acuerc

Existe una aceptamn general por parte de los empleados en adoptaistema d
control interno que permita realizar un trabajgpoesable basado en valores éticos,
da lugar a una claridad de funciones y respongalbliéis a desarrollar, todo esto co
finalidad de rejorar el ambiente de trabajo, su gestidn, incldgeias condiciones d
trabajador tanto sociales como econdmicas, factpresnuchas veces los altos mar

restan importancia.
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13. ¢ Considera que se encuentra capacitado y dominarahnejo de los sistem: de
la compaiiia? ¢Por qué
Objetivo: Determinar la capacidad del personal al utilizas Igistema

computarizados

CUADRO N°17

Pregunta 13- Encuesta a Clientes Internos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE
S 13 57%

NO 10 43%
TOTAL 23 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°13
Pregunta 13- Encuesta a Clientes Internos

éConsidera que se encuentra capacitado y domina el
manejo de los sistemas de la compaiiia? ¢Por qué?

LN
ENO

Fuente: Investigacion de cam|
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 23 empleados encuestados que representa el #i@0%a poblacion, el 57¢
respondieron qu&l estan capacitados en el manejo de los sistemas danipafia

pero queos han aprendido ante la necesidad de utilizggdwscuenta propia; mientr.
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que el 43% respondieron g estan capacitados en el manejo de los sistemizs de
compaiiia, debido a que los directivos no han edsefa

En su mayoria los empleados manifestaron que siréhido capacitaciones pero

existen ciertas diferencias por que muchos arguaneqgue la capacitacion no la

recibieron todos y fue incompleta, ocasionando gjies tengan que auto capacitarse
ante la necesidad de utilizar los sistemas e imcarpe al trabajo oportunamente. Falta
compromiso e importancia hacia los requerimientesesarios por parte de los

trabajadores para el desarrollo normal del trabajo.

3.4.2. Encuesta dirigida a Clientes Externos.

Para el analisis de este grupo, se realizaron 6G8estas de acuerdo a los resultados
obtenidos en la aplicacion de la muestra.

(Anexo N°03 Encuesta Clientes Externos)

Objetivo General de la encuestaConocer el nivel de satisfaccion de los clientes al

recibir los servicios de la compaifiia.

1. ¢,Cbémo considera la atencion del personal que laborn la empresa? ¢ Por

qué?

Objetivo: Conocer el ambiente que se genera dddaién vendedor-comprador
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CUADRO N°18
Pregunta 1- Encuesta a Clientes Externos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIE
Muy Buena 20 21,51%
Buena 51 54,84%
Regular 22 23,66%
TOTAL 93 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°14
Pregunta 1- Encuesta a Clientes Externos

¢Como considera la atencion del personal que
labora en la empresa? éPor qué?

24% 21%

B Muy Buena
B Buena

i Regular

Fuente: Investigacion de cam|
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

Referente a la calificacion que dan los clientesrar de la atencion recibida por
personalde la empresa, de 93 personas encuestadas, qesempar el 100% de
poblacion el 21% considel MUY BUENA debido a la rapida atencion recibida
momento de realizar sus compras, el 55% la cormsBUENA porque la atencion gt
reciben no es igual cadrez que acuden y depende del numero de clieateardiante
y el 24% la considerlREGULAR por ciertos inconvenientes que se han susc

especialmente en los tiempos de atencion originpdosarga acumulada de trab
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En su mayoria los clientes externos consideranlsgentencion recibida, pero una de
las premisas de trabajar con eficiencia, es alcdazaceptacion mas alta por parte de
los clientes sobre los servicios y productos quabeede la empresa. Siendo lo
primordial preocuparse por quienes interactianmasor regularidad con el publico,

los vendedores, cuya relacion afecta en gran medidabtencion de una gestion agil.
El conseguir un resultado mayormente favorable sta mterrogante, no es propicio
dejar a un lado las recomendaciones de clientegiguen una opinion adversa, pues
este tipo de criterios son de gran importancia aralizar aspectos que estarian

restando valor a la calidad de la atencién.

2. ¢De qué manera realiza sus pedidos o compras?
Objetivo: Conocer el patron de comunicacion que se da coommagularidad entre

empresa y cliente.

CUADRO N°19
Pregunta 2 - Encuesta a Clientes Externos

OPCIONES CANTIDAD | PORCENTAIJE
Atencioén Directa 61 65,59%
Serv. Telefdnico 32 34,41%

Internet 0 0,00%
Otros 0
TOTAL 93 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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GRAFICO N°15
Pregunta 2 - Encuesta a Clientes Externos

é¢De qué manera realiza sus pedidos o
compras?

0%
0%

M Atencion Directa
M Serv. Telefénico
W Internet

H Otros

Fuente: Investigacion de Cam|
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 93 personas que representa el 100% de la pdblaocuestada, el 66% realiza
compras porATENCION DIRECTA, el 34% las realiza mediantSERVICIO

TELEFONICO , mientras que ninguna la realiza INTERNET o por otros medios

Lo que se ha podido obtener como resultado deaata pregunta es que existe
gran diferencia de criterios al responder las demtésrogantes de la presente ersta
entre los clientes que reciben una atencion dingdtss que la realizan por servic
telefénico, siendo estos Ultimos los que reportayon inconvenientes y criteric

negativos en su relacion con la empt

3. ¢Cual es el tiempo Maximo en que tardel despacho de su pedid

Objetivo: Determinar la agilidad en el proceso de las acioed
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CUADRO N°20
Pregunta 3- Encuesta a Clientes Externos

OPCIONES CANTIDAD | PORCENTAIE
1- 5 minutos 37 39,78%
mayor a 15
minutos 19 20,43%
mayor a 1 hora 4 4,30%
mayor a 1 dia 5 5,38%
mayor a 1 semana 28 30,11%
TOTAL 93 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°16

Pregunta 3- Encuesta a Clientes Externos

éCual es el tiempo Maximo en que tarda el
despacho de su pedido?

M 1- 5 minutos
H mayor a 15 minutos

i mayor a1 hora
5%

B mayor a 1dia

B mayor a 1 semana

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 93 personas encuestadas que representa el ¥@gpdblacion, el 40% respood
que el tiempo de despacho de su compra o pedida &ntrel-5 MINUTOS, el 21 %
respondié que su despacho MAYOR A 15 MINUTOS, el 4% respondi6é que «
MAYOR A 1 HORA, el 5% respondio que su despachdvesYOR A 1 DIA vy el
30% respondio que su despacs MAYOR A 1 SEMANA.
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Los resultados obtenidos de esta pregunta, sondmaysos Yy difieren de acuerdo a la
forma de comprar de los clientes, que en su mayqrienes realizan una compra
directa son consumidores finales y por ende suadbgpse realiza en cuestion de
minutos, que en el peor de los casos tarda habtaal los que realizan por servicio
telefénico sus pedidos por lo general tarda engliagespacho y en el peor de los casos
hasta 1 semana. Tiempos considerablemente altosefla@n que no se realiza una
gestion agil para todos los clientes y que necasemte deben reducirse a través del

manejo de politicas claras y distinguidas entreantipos de clientes.

4. ¢Conoce si la compaiiia concede y tiene politicasatédito para sus clientes?
Objetivo4:Identificar si la empresa tiene identificadas poal en las ventas y es de

conocimiento general.

CUADRO N°21

Pregunta 4 - Encuesta a Clientes Externos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE

S 18 19,35%
NO 75 80,65%
TOTAL 93 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010



82

GRAFICO N°17
Pregunta 4- Encuesta a Clientes Externos

¢ Conoce si la compaiia concede y tiene
politicas de crédito para sus clientes?

5l

ENO

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 93 personas encuestadas que representa el ¥@pdblacion, el 19% responc
que la compafi&l| concede y tiene politicas de crédito para sustelemientre que

el 81% respondié qudO conceden ni tiene politicas de crédito para sestt

Es claro que la empresa carece de un funcionamiastado en condiciones de comy
claras para los clientes, por lo que es indispéasailear normas o reglamentenes
gue permitan una atencion estandarizada paradlidad de cliente

5. En caso de afirmar la anterior ¢Cuéles son los redgitos que se le solicitarot
para concederle crédito’
Objetivo: Conocer controles aplicados por la emg

No existen requigsits definidos y que sean de conocimiento general parclientes, y
gue para acceder a realizar compras a créditoacempresa, es necesario comunic
personalmente con cualquiera de los propietarios jfegar a un acuerdo. Lo que t

sabido manifstar los clientes que han utilizado este medioraestccion, es que
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ocasiones se firman letras de cambio, se trabajancheques posfechados o se
crédito por la confianza ganada por el cliente @ dfios de relacionarse con

empresa.

6. ¢Ha tenido inconvenientes al relacionarse con la compafiagn quién o qué
area?¢ Por qué?

Objetivo: Conocer deficiencias en los procesos de la comj

CUADRO N°22

Pregunta 6- Encuesta a Clientes Externos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE

S 34 36,56%
NO 59 63,44%
TOTAL 93 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°18
Pregunta 6- Encuesta a Clientes Externos

éHa tenido inconvenientes al
relacionarse con la compaiiia?¢Con
quién o qué area?¢Por qué?

usl
ENO

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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De 93 personas que representa el 100% de la poblaoicuestada, el 37% respondid
que Sl ha tenido inconvenientes al relacionarse con lapadiia, en su mayoria con los
empleados que realizan las veces de despachadomsrdaderias debido a que existen
muchos retrasos al despachar pedidos de gran welymeo hay claridad en las
funciones que les competen; mientras que el 63%oned queNO ha tenido

inconvenientes con la compafia.

Al parecer los clientes no han tenido mayores imenientes con la compafiia y han
aceptado las medidas adoptadas por la empresagiamdoforma de atencién y ventas,
pero dentro de los criterios negativos, existenares/casos de inconvenientes con el
personal encargado de los despachos y recepci@s gientas al por mayor, en cuestion
al tiempo utilizado para desarrollar su actividad M falta de control de un empleado
responsable. Genera la exigencia de reducir ditleogpos a través de un control

responsable de los operarios.

7. En caso de que la respuesta anterior sea positivgSe le dio una solucién rapida
y personalizada y en qué tiempo?

Objetivo: Conocer las soluciones aplicadas.

CUADRO N°23

Pregunta 7 - Encuesta a Clientes Externos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE

S 3 8,82%
NO 31 91,18%
TOTAL 34 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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GRAFICO N°19
Pregunta 7- Encuesta a Clientes Externos

En caso de que la respuesta anterior sea
positiva, éSe le dio una solucidén rapiday
personalizada y en qué tiempo?

9%

m Sl
mNO

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 34 personas que respondieron danera afirmativa la pregunta anterior, t
representa el 100% de la poblacion, el 9% respogd@&SI se le dio una solucic¢
rapida y personalizada sin poder definir un tiemapooximado; mientras que el 91

respondié qué&lO se le dio solucién algur

Al aparecer inconvenientes en la companiia resultl dificontrar una solucion rapic
esto denota un poco de despreocupacion por partesderopietarios y personal
ofrecer un servicio rapido, con la aplicacion decontrol interno adecuado los eles

se reducirian en gran magnit

8. ¢Considera que la distribucién fisica interna de lamatriz y sucursales es I
adecuada para obtener una atencion agil? ¢,Por qu
Objetivo: Conocer si la estructura y orden establecido eprosesos de |

compafia esl@decuado y satisface mejor al clie
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CUADRO N°24
Pregunta 8- Encuesta a Clientes Externos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE

S 63 67,74%
NO 30 32,26%
TOTAL 93 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°20

Pregunta 8- Encuesta a Clientes Externos

éConsidera que la distribucion fisica interna
de la matriz y sucursales es la adecuada para
obtener una atencion agil? ¢Por qué?

m Sl
mNO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 93 personas encuestadas que representa el ER2pablacion encuestada, el 6
respondié queSl considera adecuada a la distribucion fisica inteteda matriz
sucursales para obtener una atencion agil poraureerti una buena raestructura
dotada de todos los recursos para lograrlo; mignjua el 32% respondio gNO es la
adecuada debido a que hay mucho desorden y no dsfimdos departamentos

secciones faciles de identific
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La empresa se encuentra dotada de todos los redisgms para brindar un servicio de
calidad, posee una buena infraestructura, lo caigdce que los inconvenientes que se
dan en la compafia no obedecen a este factor, massbrgen por una deficiente
gestion administrativa que no permite organizaesendnera optima ni ejercer buenos

controles.

9. ¢En qué aspectos considera usted que es necesane dg comparfia deberia
mejorar para satisfacer sus expectativas?
Objetivo: Recoger el criterios del cliente para incluir psnb problemas que se

pueden dar por desapercibido.

Las recomendaciones que nos supieron dar losedigratra mejorar son:

* Ventas mas rapidas, con un mayor conocimiento sebneso de los productos
vendidos por parte de los empleados.

* Mayor agilidad en los procesos de la empresa.

* Mejor organizacion para mantener mas orden y cbtanto de los productos como
del trabajo del personal.

» Mejorar la gestion interna de la empresa.

e Control de superiores sobre el personal debe sstaae.

» Definir responsabilidades y funcionarios.

» Politicas claras de en las condiciones de ventas.

» Capacitacion al personal.

« Distribucion correcta de la carga de trabajo.

e Control en la disponibilidad de productos en losadenes.

» Mejorar y definir el orden de las areas de la esgre

e Mejorar los tiempos en los despachos y las transaes.
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10.¢Cuando ha solicitado informacion de algun tipo aal empresa, esta le h
proporcionado con eficiencia?¢ Qué tipo de informadn?
Objetivo: Comprobar si la empresa dispone de informacionroleepa mano par

satsfacer a sus clientt

CUADRO N°25

Pregunta 10- Encuesta a Clientes Externos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE

SI 52 55,91%
NO 41 44,09%
TOTAL 93 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

GRAFICO N°21

Pregunta 10- Encuesta a Clientes Externos

¢Cuando ha solicitado informacidn de algun tipo
a la empresa, esta le ha proporcionado con
eficiencia?éQué tipo de informacion?

m Sl
mNO

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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De 93 personas encuestadas que representa el ¥@pdblacion, el 56% respondid
qgue Sl le han proporcionado algun tipo de informacion eficiencia cuando la han
solicitado; mientras que el 44% respondié &l@ le han proporcionado informacion

con eficiencia.

La empresa si brinda oportunamente informacion s dientes mayormente en lo

referente a modo de uso y disponibilidad de prumfygroformas, precios, etc.

11. ¢ Considera conveniente el proceso que se desarradia la empresa al momento

de realizar una compra? ¢ Por qué?

Objetivo: Conocer el criterio que el cliente tiedel proceso que con mayor

regularidad se realiza en la empresa

CUADRO N°26

Pregunta 11 - Encuesta a Clientes Externos

OPCIONES CANTIDAD |PORCENTAIJE

S| 51 54,84%
NO 42 45,16%
TOTAL 93 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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GRAFICO N°22
Pregunta 11- Encuesta a Clientes Externos

éConsidera conveniente el proceso que se
desarrolla en la empresa al momento de
realizar una compra? ¢Por qué?

LN
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Fuente: Investigacion de Cam|
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

De 93 personas encuestadas que representa el 1806 mbblacién, el 55%SI
considera conveniente el proceso que se desaen la empresa al momento de reali
una compra, mientras que el 4'NO considera conveniente dicho proceso, debi

que falta organizacion en la empresa generandpéndiéda de tiempo para ell

Aunque es mayor el porcentaje de personas que cogseniente el proceso llevado
cabo en la empresa, la diferencia es poca congative, siendo necesario analizar
circunstancias que entorpecen el proceso, paraommoparle los cambios qt

requeriria para lograr que ese elevado porcenggjativo bje.

3.4.3. Entrevista realizada a Propietarios

(Anexo N°04 Entrevist realizada a Propietarios)
Los propietarios han definido a los controles coaatividades necesarias que
realizan de forma simultdnea durante o despuéadiadtividades, con la fiidad de

evitar robos, pérdidas y poder disponer de infarémacorrecta siendo esta la man
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de precautelar los recursos y tener un orden sdlmgal deben desempefarse todos los

empleados de la empresa.

Consideran importante al control porque si no @gst cada trabajador realizaria sus
labores de a cuerdo a su percepciéon o experiem@emplemente no las realizaria, no
hubiesen responsabilidades, ademas seria impagtdeminar informacion sobre qué

recursos dispongo, he vendido o necesito sustituir.

Los unicos controles que se llevan a cabo en laesapes al inventario de medicina
natural y productos esotéricos de la matriz y lasissales, actividad que se realiza a
diario por parte del jefe de personal quien coatlo$ productos que se distribuyen a las
sucursales, también suele seleccionar una muelstaaaa de algun producto para

verificar la informacion del sistema con lo fisicbambién realiza controles al personal
visitando las sucursales, verificando el trabaplizado y como estan organizados los
almacenes. De igual manera se realiza el contrdasl@ecaudaciones diarias de las

sucursales.

También existe un sistema contable-computarizadesdede la compafia que trabaja a
través de un sistema IP inalambrico por medio dal se realizan controles por parte
del propietario y que permite que este tenga acdesde la matriz hacia todas las
sucursales a los médulos que se manejan. Reabizaenficaciones de las ventas

diarias.

Ademas nos comentan, que empezar de un pequeficéalrhace algunos afios, no
pensaron que ese pequefio negocio se convertirimarempresa que se vio en la
necesidad de constituirse legalmente, por lo quedida que iba creciendo con el pasar
de los afios, surgié mayor demanda y mayor necediglatienderla, generando de igual

manera una mayor disposicion e inversion de resupsma los cuales era necesario
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aplicar actividades de control que permitiesen wenbdesempefio a la hora de realizar
el trabajo. Razén por la cual los controles actualergen por la necesidad imperante de
mantener orden dentro de la compafia, estos cestreé implementaron por
disposicion de los propietarios tomando en cona@én las recomendaciones de

personal externo profesional.

Los propietarios estan conscientes que la aplinagd@los controles actuales permite
solamente tener un control moderado de las actleglgue se verifican de acuerdo a la
exigencia o criterio del administrador y del prépi®. De la misma manera mencionan
que no ha sido posible tener un control total ycexale sus recursos, debido a que
siempre tienen gran cantidad de trabajo y resufteildealizar las verificaciones con
precision los recursos y disponer de informaciorrenta. Surgiendo de esta manera
muchos problemas con el personal por faltantesones.

Por el momento en la empresa el Unico documentit@sgie rige su accionar es el
reglamento interno de la compaiiia, que aun nodeedsvulgado al personal.

Las funciones a desempefiar de los trabajadoress seunica de manera verbal sin
existir documento o manual de procedimientos quiasi@lirectrices para la ejecucion

del trabajo en todas las areas.

Las anteriores fueron razones suficientes paral@gi@ropietarios, estén dispuestos a
aplicar nuevos procedimientos de control, puestex# conocimiento de que hay
inconvenientes y también hay en ellos el afan dpnaresu gestidon, asi aceptan la
propuesta a realizarse en el presente trabajovestigacion, debido a que la cantidad
de carga de trabajo originada a diario en la emapres permite que se efectien

controles eficaces y a tiempo.
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CAPITULO IV
PROPUESTA
DISENO DE SISTEMA DE CONTROL INTERNO

4.1. Introduccién

Desarrollar y elaborar un sistema de control irdgraquiere identificar ciertos factores
0 requisitos que se deben cumplir en la empresa,quatar con una base sélida sobre
la cual seria posible cimentar el disefio de masudde control interno, que sean de
Optimo uso para la ejecucion de un trabajo resg@spor parte de todos sus

integrantes, y asi brindar seguridad en sus aati@sd a todo el ente.

La Comercializadora Jalea Real Cia. Ltda. carecentinuales de procedimientos y
normas de control de interno, que le brinden urd@rde seguridad razonable en el

manejo de sus recursos, producto de la actividadalale la empresa.

Una de las debilidades existentes y de mayor re@@@aque condicionan el disponer de
correctos mecanismos de control es la ausencia nde astructura organizativa

documentada e identificada en la empresa. Pordbeste serd el punto de partida de la
investigacion. Consistird en identificar la maneoano se ha organizado la empresa,
para posteriormente definir la estructura adecsag@n su actividad y que le permita

beneficiarse de una gestion eficiente.

Siendo evidente el manejo empirico de la empresa mdispensable también el
levantar los procesos que se originan en la corapgidra identificar los que se
consideren criticos, y en caso de que requierdasdias directrices y cambios que estos
demanden. Todo con el afan de contar con procegles donde se optimice el tiempo.
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Una vez atendidos los puntos anteriormente mendamae desarrollaran los manuales
de procedimientos, reglamentos y politicas de obiriterno en funcion de los procesos

y areas que lo requieran.

4.2.  Objetivos

» Definir la estructura organizacional de la empresa la finalidad de tener
parametros claros que permitiran un adecuado adlsarrstitucional y ambiente de

control.

» ldentificar, documentar y corregir los procesogico$ de la compaiiia, para
confeccionar procesos eficientes con sus respsctigamativas, en funcion del

grado de importancia en las operaciones.

» Disefio de nuevos procedimientos y flujogramas detocesos en las areas criticas

de la empresa.

* Mejorar la gestion empresarial mediante el contreficiencia de los procesos mas

importantes.

» Elaboracion de manual de control interno que paemmig¢ducir y prevenir errores.
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4.3. Ambiente de Control

El ambiente de control es la base de todo sisteenaodtrol interno, debido a que
determina las pautas de comportamiento en la argeidn, e influye en el nivel de
concientizacion del personal respecto del contRalzon suficiente para considerar
imposible desarrollar un buen sistema de contrtd empresa no posee de los factores
gue enmarcan un entorno de control adecuado, sii@ucia que obliga a proponer los

siguientes puntos:

4.3.1. Propuesta Organizacional.

Vision

Ser la empresa ecuatoriana lider en la comeraiadizale medicina natural y productos
esotéricos con la mayor participacion en el merdadal y nacional, a través de una
gestion eficiente, convenios con laboratorios, wammn en productos y atencion

especializada, para lograr la maxima satisfaccgsus relacionados.

Mision

Satisfacer las expectativas y mejorar la calidadida de nuestros clientes, brindando
productos de calidad y efectividad garantizadagmoratorios reconocidos, apoyada en
la atencidén de personal capacitado asesorandalermtomento el uso de los productos

ofertados.
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Valores Corporativos

* Respeto, equidad y buen trato, enmarcados en @&rds de los entes relacionados

con la empresa, tanto internos como externos.

* Honestidad e Integridad, en todas y cada una dad@gidades que se ejecuten

dentro de la compafiia, en todos los niveles jeiéogu

e Puntualidad, orden y disciplina, que regule el cortgmiento de todo el ente

productivo de la empresa, y que genere una atnadafeopiada de trabajo.

» Responsabilidad, transparencia y compromiso, quirogar a actos de corrupcién
o dolo, en donde prevalezca el interés comun y Inpeesonal. Contando con

personal altamente comprometido en la ejecuciamddabor bien realizada.

« Trabajo en equipo, que contribuya a generar vatodaeempresa y una labor

eficiente.

e Productividad y laboriosidad, trabajando con saweg agilidad, atendiendo las

demandas y exigencias de los clientes satisfaciahodonaximo sus necesidades

* Innovacion constante en los productos y servicioadbdos por la compaiiia

evolucionando constantemente sin rezagarse antedib.
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Responsabilidad Social, generando mayores fuergetrathajo aportando en la
economia ecuatoriana al desarrollo personal, pasfaky social de cada trabajador.
De igual manera brindando productos de calidadegtieidad en la salud de la
sociedad.

Politicas Institucionales

Todo trabajo se realizard con excelencia y purdadli

Brindaremos trato justo y esmerado a todos nueslimges

Todos los integrantes de la compariia deben mantermmportamiento ético.

Ningun trabajador podra negarse a cumplir una ideiiv para la que esté

debidamente capacitado.

Se realizan evaluaciones periodicas y permanentesd@s los procesos de la

organizacion.

Se mantendra en la compafila un sistema de infadmasbbre los trabajos

realizados en cuanto al cumplimiento de sus fumsion

Se difundira permanentemente la gestion de la esane forma interna y externa.
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Politicas de Personal

e Desarrollar sistemas de trabajo orientados al camgrito de la misién, haciendo

facil nuestro servicio y la atencion al cliente.

e Ser innovadores y creativos para proveer un serdei maxima calidad, siendo

flexibles para satisfacer las necesidades de msedientes.

e Mantener nuestro servicio a la vanguardia tecno#gi

e Trabajar en conjunto con nuestra fuerza de verdes @ear una relacion basada en

el respeto, la confianza y el profesionalismo.

e Buscaremos aprovechar nuestras fortalezas y laermpas nacional para dar un

servicio de excelencia a nuestros clientes y haedidad nuestra mision.

4.3.2. Estructura Organizativa.

Antes de crear un sistema que controle de mangimadfps recursos y operaciones de
la empresa, es necesario contar con una estruargaaizacional identificada por todos
sus integrantes. Comercializadora Jalea Real caleassta estructura u organigrama
que respalde el trabajo y de orden a la organimadddcual exige que para continuar
con la presente investigacion, disefiar una qu@egua de la manera mas adecuada a

su giro del negocio.
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GRAFICO N°23
ORGANIGRAMA FUNCIONAL
COMERCIALIZADORA JALEA REAL CIA. LTDA.

GERENTE ASESORIA

GENERAL

ADMINISTRADOR

GENERAL
JEFE DE JEFE DE JEFE DE CONTADOR JEFE DE
VENTAS Y BODEGA PERSONAL GENERAL COMPRAS
COBROS
BODEGUEROS AUXILIAR
VENDEDORES POR VENDEDOR- FACTURADOR EMPLEADO GUARDIANIA
MOSTRADOR COBRADOR ASEO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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4.4. Diagnéstico de Procesos.

El diagnostico constituye el examen analitico degapcesos y de la situacion actual de
la empresa, asi como de sus potencialidades pavgsecespecto al cumplimiento de
su mision, de sus objetivos, y actividades; deladsstde sus recursos, de la
caracterizacion de su cultura y de su funcionarmig#tnico y organizativo, por lo que

se hace necesario que se lo realice previo al@ideftontrol interno.

El diagndstico de procesos comprende las siguietdpss:
» Identificacion,

* Levantamiento,

* Evaluacién y seleccidon de procesos criticos, y

+ Redisefio de Procesos

44.1. Identificacion de Procesos.

La identificacion de los procesos se realiza ee laal®s usuarios de los procesos y sus
necesidades, analizando qué, para quién y comeabean las actividades; y formando

un listado de todos los procesos que se desareilda institucion.

La identificacion de los procesos que se llevaralaocen la empresa, se determind
mediante la observacion directa de las areas p@eIsciones, entrevistas al personal y
andlisis propio; producto de la investigacion dmpa realizada. Como consecuencia
los procesos que generalmente se desarrollan eerCiatizadora Jalea Real Cia. Ltda.,

producto de su normal funcionamiento, se detaltala siguiente matriz.



101

CUADRO N°27
PROCESOS IDENTIFICADOS

COMERCIALIZADORA JALEA REAL CIA. LTDA.

AREAS PROCESOS

Compra de Pagos a
COMPRAS | Mercaderias| Proveedoreg

Ventas al Ventas al Concesién
VENTAS por mayor por menor Facturacién | Recaudacione de Créditog Cobranzas
Devolucién
BODEGA | Despacho de de Transferenciag
Mercaderias| Mercaderias| de Mercaderia

PERSONAL Pagos a Anticipo a
Empleados | Empleados

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

4.4.2. Levantamiento de Procesos

Consiste en identificar las caracteristicas y fomeaejecuciéon de cada uno de los
procesos que fueron identificados anteriormentéae@empresa, analizando cuales se
deberan tomar en cuenta a la hora de disefar @otamerno. Es necesario recordar
que los procesos ya existen dentro de una orgadizacnque no estén levantados o
documentados, de manera que el esfuerzo se enfaderdificarlos y gestionarlos de

manera apropiada. Para posteriormente planteamsdescde los procesos son los

suficientemente significativos como para que requiein redisefio y control oportuno.

La metodologia aplicada para levantar los procesmssiste en la utilizacion de un
formato de igual uso para la documentacion de tddesprocesos identificados

anteriormente (ANEXO), que cumpla con las siguienéglas:

Definicidn de los limites del procedimiento; eldioi y el fin o terminacion.

Identificacion del nombre del cargo responsablealerdo al area.

Identificacion del grupo de apoyo o lider.

Descripcion de las actividades.
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* Se realizan entrevistas con los funcionarios queejaa los distintos aspectos o que
participan en el procedimiento para verificar, a®1p aclarar dudas, recoger

formatos, recomendaciones, objetivos, clase devaghconductas, etc.

4.42.1. Compras

Siendo un area en la que mayor movimiento existeiddea que se relaciona
directamente con el ejercicio propio del negocseleproceso de adquisicion o compra
de mercaderias uno de los que requieren un mayasigren el presente estudio. A

continuacion se detalla la forma como se realitasdmente este proceso.
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CUADRO N°28
PROCESO COMPRAS

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:Compra de Mercaderia

Limites del Proceso: Inicia:PedidomercaderialTermina: Registro en Sistema

Paso| Funcionario Dependencia Descripcion
N° Responsable
1 Subgerente Subgerencia-| Previa visita de proveedor de determinado
Ventas laboratorio, o por la observacion de subgerente
gue pasa en ventas, solicita un reporte| de
inventario para verificar los productos proximos a
acabarse.

2 Aux. Contable o Ventas o Emite reporte de inventario segun el laboratorio o

Vendedor de Contabilidad | marca solicitada, traslada a subgerente.
mostrador

3 Subgerente Subgerencia | Detalla el volumen del pedido a realizar, emite
nota de pedido a proveedor o solo lo comunica
por linea telefénica.

4 Vendedor de Ventas o Recibe la Factura y envia esta a bodegueros.

Mostrador o Subgerencia
Subgerente

5 Bodegueros Bodega Receptan la mercaderia y con su respectiva
factura, firman como recibido y realizan una
constatacion de lo fisico con el detalle de| la
factura.

6 | Auxiliar Contable| Contabilidad | Recibe la factura de compra para registrar en el
sistema computarizado.

7 Subgerente Subgerencia | Recibe nuevamente la factura con |las
observaciones necesarias de los bodeguerps y
auxiliar contable, para dejar constancia a través
de su firma la legitimidad del pedido.

8 Aux. Contabilidad | Carga la mercaderia especificada en la factura de

Contabilidad compra al sistema, registra como crédito y emite
los correspondientes documentos para efectos
tributarios. Y archiva la factura de compra hasta
su cancelacion.

9 Gerente Gerencia | Recepta Factura y emite cheque por el valor
determinado y en el plazo acordado con| el
proveedor.

10 Aux. Contabilidad | Recibe Cheque y Factura para registrar el pago en

Contabilidad el sistema computarizado, archiva la factura y
custodia el cheque.

11 Proveedor Externa Retira el cheque y firma un recibo de cobro cgmo

constancia.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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4.4.2.2. Pagos a Proveedores

Para realizar el pago a los proveedores de meieadarla empresa, se realiza el

siguiente proceso.

CUADRO N°29
PAGO PROVEEDORES

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:Pago a proveedores

Limites del Proceso: Inicia:Cobro de proveedorTermina: Pago

Paso Funcionario Dependencia Descripcion
N° Responsable
1 Vendedores Ventas Receptan una copia de la factura de compra

proporcionada por el proveedor o se comunicalcon
la empresa para solicitar su pago.

2 Auxiliar contable| Contabilidad| Recibe la copia de la factura de compra, quien
custodia documentos similares hasta el miércoles,
dia en el que se realizan los pagos.

3 Gerente Gerencia | Recibe todas las copias de facturas por pagar
acumuladas en la semana y procede a girar cheques
por su respectivo valor.

4 Auxiliar contable| Contabilidad| Recibe las copias de factura con su respectivo
cheque para registrar su cancelacion en el sistegma
dar de baja.

5 Auxiliar contable| Contabilidad| Custodia los cheques para los proveedores hasta
que se acerquen a retirar.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

4.4.2.3. Ventas

Existen dos maneras de manejar las ventas por adosten la empresa, una es al
atender a clientes que realizan sus compras ahpoor y la otra a clientes mayoristas.

A continuacion se detallan ambos procedimientos.
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CUADRO N°30
VENTAS AL POR MENOR

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Proceso:Ventas al por menor
Limites del Proceso: Inicia:Atencion al cliente Termina: Despacho del producto
Paso Funcionario Dependencia Descripcion
N° Responsable
1 Vendedor de Ventas Atiende, asesora y recepta el pedido de|los
Mostrador clientes
2 Vendedor de Ventas Verifica la disponibilidad de productos en |el
Mostrador sistema computarizado.
3 Cajero Facturacion | Recepta el pago de los productos adquiridos.
4 Vendedor de Ventas Entrega los productos y la factura
Mostrador correspondiente.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

CUADRO N°31
VENTAS AL POR MAYOR

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:Ventas al por mayor

Limites del Proceso: Inicia:Atencion al cliente Termina: Despacho del producto

Paso| Funcionario | Dependencia Descripcion
N° Responsable
1 Vendedor de Ventas Atiende, asesora y recepta el pedido de los chente
Mostrador de manera directa o por servicio telefonico.
2 Vendedor de Ventas Verifica la disponibilidad de los productos en
Mostrador bodega, en el sistema computarizado y emite la
correspondiente  factura con los produgtos
disponibles.
3 Cajero Ventas Recibe la factura y recepta el pago en: Efecitjvo,
Cheques o Transferencia Electronica
4 Bodegueros Bodega Reciben la factura y realizan el despacho de la

mercaderia.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010



4.42.4.
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La empresa trabaja con un empleado que trabajaletad de agente vendedor, quién

es el encargado de realizar las acciones de veotdrp de todos los clientes a nivel

nacional. Trabaja conjuntamente con el facturaderges el encargado de emitir las

facturas y receptar pedidos telefénicos de estedpclientes.

CUADRO N°32
FACTURACION

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:Facturacion

Limites del Proceso: Inicia:Recepcion de pedido Termina: Despacho de la mercaderia

Paso| Funcionario | Dependencia Descripcion
N° Responsable
1 Agente Ventas Agente vendedor visita a los clientes g¢on
Vendedor o regularidad, emite nota de pedido. (Original y 2
Facturador copias), original se queda el cliente. O el factara
recepta pedido de clientes Unicamente mediante
linea telefonica.
2 Agente Ventas Llega a la empresa con las notas de pedido y entreg
Vendedor a facturador.

3 Facturador Ventas Recepta nota de pedido y verifica la existencitade
mercaderia solicitada, notifica a cliente y entraga
bodegueros o procede a elaborar una proforma.

4 Bodegueros Bodega Receptan proforma, seleccionan y empacan la
mercaderia, devuelven a facturador con cualquier
observacion.

5 Facturador Ventas Procede a elaborar la factura.(esta fact. Viene
original y 2 copias)

6 Bodegueros Bodega Recepta el original de la factura, la adjuntan| en

algun carton del pedido y trasladan hasta el tei'hrin

0 empresa de transporte.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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4.4.25. Recaudaciones

Una vez culminadas las ventas originadas en elséiagaliza el control del efectivo

recaudado, el mismo que se lo realiza de la sitpi@anera:

CUADRO N°33
RECAUDACIONES

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:Recaudaciones diarias

Limites del Proceso: Inicia:Finalizacion del didermina: Deposito

Paso Funcionario Dependencia Descripcion
N° Responsable
1 Administrador | Subgerencia] Suma la totalidad de los ingresos provenientes de
General las ventas del dia y. gastos en los que se digpuso
dinero de caja

2 Administrador | Subgerencia| En una hoja comun realiza las anotaciones totales

General de ingresos y gastos, y sube a gerencia cgn el
dinero.

3 Gerente Gerencia | Custodia el dinero y al dia siguiente realiza|un
cierre de caja a través del sistema de la empresa y
emite el reporte de cierre de caja para su archivo.

4 Gerente Gerencia | Efectua el depoésito de las recaudaciones.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

4.4.2.6. Créditos

Para otorgar crédito a los clientes por las compuss ellos realicen se ha podido

identificar los siguientes procedimientos:
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CUADRO N°34
CREDITOS

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:Concesion de créditos

Limites del Proceso: Inicia:Solicitud de crédit@ermina: Aprobacion

Paso| Funcionario | Dependencia Descripcion
N° Responsable
1 Subgerente | Subgerencia| Atiende a cliente quien solicita verbalmente| el

crédito en su compra. Extiende un documento
denominado solicitud de crédito que contiene datos
referentes a informacion personal del cliente.

2 Subgerente | Subgerencia| Recepta el documento y realiza una evaluacioén del
cliente. Emite su respuesta maximo 8 dias.
3 Subgerente | Subgerencia| Si aprueba este documento es archivado.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

4.4.2.7. Cobranza

La manera como se efectian las acciones de colw® @ientes a nivel nacional, a

quienes se les ha otorgado crédito se identifmanéinuacion:
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CUADRO N°35
COBRANZA

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:Cobros a clientes nacionales

Limites del Proceso: Inicia:Final de plazo de cobrbermina: Registro en sistema

Paso| Funcionario | Dependencia Descripcion

N° Responsable

1 Cobrador Ventas Cumplido el plazo de cancelacién de los clientes, |
visita personalmente con una copia de la factura po
cobrar.

2 Cobrador Ventas Realiza los cobros en efectivo, depdsitos a cuéata
la empresa o mediante cheques, es él, el respensabl
de las ventas que se realizan a este tipo deedient

3 Auxiliar Contabilidad | Recibe todos los dias viernes la copia de factera d

Contable uso del cobrador, conjuntamente con ofros
documentos justificativos de los pagos tales como
comprobantes de depdésitos, cheques, etc. Con esta
informacion, emite un reporte de caja de los cobros
realizados por el cobrador.

4 Gerente Gerencia | Recibe el reporte de caja y realiza la verificadi@n
éstos a través de los movimientos de la cugenta
bancaria de la empresa.

5 Auxiliar Contabilidad | Recibe nuevamente el reporte y emite un recibo de

contable pago. (original y copia)

6 Cobrador Ventas Firma y recepta el original del recibo de pago.

7 Auxiliar Contabilidad | Adjunta el recibo al reporte y documentos de rekpal

contable y procede a su archivo.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

4.4.2.8.

Bodegas

A continuacién se describen los procesos de mamgpoitancia que se efectdan en las

bodegas de la empresa siendo estas:

» Despacho de Mercaderias,

* Devolucion de Mercaderias de clientes y

+ Transferencias de Mercaderias a Sucursales
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CUADRO N°36
DESPACHO MERCADERIAS

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:Despacho de Mercaderias

Limites del Proceso: Inicia:Recepcion Facturalermina: Despacho

Paso| Funcionario | Dependencia Descripcion
N° Responsable
1 Bodegueros Bodega Reciben la factura de venta proveniente del vengdedo
seleccionan para su despacho la mercaderia en las
cantidades y especificaciones dadas.
2 Bodegueros Bodega | Verificacion de productos en existencia, empacado,
embalado y despacho. Si el cliente se encuentija en
otra ciudad, se procede a trasladar la mercadenia c
la factura en el camion de la comercializadoratahas
el terminal terrestre 0 una empresa de transpairte| p
Su envio.
<) Vendedores Ventas Recepcion de Factura y mercaderia. Entregg de
productos a clientes
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
CUADRO N°37
DEVOLUCION MERCADERIAS
HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Proceso:Devolucion de Mercaderias de clientes
Limites del Proceso: Inicia:Pedido de devoluciénTermina: Registro en el sistema
Paso| Funcionario | Dependencia Descripcion
N° Responsable
1 Vendedores Ventas Si el comprador tiene un reclamo por inconformidad
con el pedido, necesariamente debera acercarsg con
la factura para su recepciébn por mostrador| de
ventas.
2 Bodegueros Bodega Recepta la devolucién con la factura que deta#ia lo
items a devolver.
3 Aux. Contabilidad | Recibe la factura que detalla los produgtos
Contabilidad devueltos, actualiza los inventarios, emite nota de
crédito y traslada a vendedor para que se le emieg
al cliente.
4 Vendedor Ventas Entrega nota de crédito original a cliente.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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CUADRO N°38
TRANSFERENCIAS DE MERCADERIAS

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:Transferencia de mercaderias a sucursales.

Limites del Proceso: Inicia: Termina:

Paso| Funcionario | Dependencia Descripcion
N° Responsable
1 Vendedor Ventas Acude a Bodega con una lista elaborada a mana.
2 Bodegueros Ventas Seleccionan y empacan el pedido. Regresan listas a
vendedor y acude a auxiliar contable.
3 Auxiliar Contabilidad | Recepta la lista, registra, descarga los invergayrio
contable procede a imprimir una hoja de transferencias
(original y copia) firmada por él y por el vendedor
como constancia.
4 Bodegueros Ventas Receptan la hoja de transferencias y firman.
5 Auxiliar Contabilidad | Recepta nuevamente la hoja de transferer
contable firmada por los tres involucrados en el proceso| Se
gueda Unicamente con la original para archivar.
6 Vendedor Ventas Con la copia de la hoja de transferencias desgagha

mercaderia hacia la sucursal a la que perteng
archiva este documento.

cey

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

4.4.2.9.

Némina

Para el pago de nOminas dentro de la compafia determinado que el dia 15 de cada

mes se proporcione un adelanto de cien ddlaredaaeiopersonal, y a final del mes se

cancele el saldo restante en proporcion al suelelwipdo. Razéon por la que

identificamos dos procedimientos que son:

* El pago a Empleados y

* Anticipo a Empleados.
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CUADRO N°39
PAGO EMPLEADOS

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:Pago a empleados

Limites del Proceso: Inicia:Fin de mes Termina: Registro en el sistema

Paso| Funcionario Dependencia Descripcion

N° Responsable

1 Auxiliar Contabilidad | Fin de mes, elabora roles de pago General e

contable individual. (original y copia)

2 Gerente Gerencia Recibe rol general para su verificacion y|su
copia la envia a contador.

3 Contador Contabilidad | Contador registra y realiza los pagos
mediante transferencia bancaria a la cuenta
que posee cada empleado en el banco
Internacional.

4 Auxiliar Contabilidad | Recibe nuevamente el rol general firmado

contable por gerencia para archivarlo, procede a
imprimir otro rol general, anexando lps
roles individuales.

5 Jefe de Administracion| Recibe el rol general y los individuales

Personal (original y copia), procede a entregar el |rol
individual a cada empleado firmando |en
este documento y en el rol individual.

7 Auxiliar Contabilidad | Recibe nuevamente copia del rol general

contable para su correspondiente archivo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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CUADRO N°40
ANTICIPO EMPLEADOS

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:Anticipo a Empleados

Limites del Proceso: Inicia:Quincena Termina: Registro

Paso| Funcionario Dependencia Descripcion
N° Responsable
1 Auxiliar Contabilidad | Cadal5 de cada mes, se realiza un adelanto de
contable $100 a todos los empleados. Se procede a elaborar
el rol general y los individuales (original y copia
2 Gerente Gerencia Recibe rol general para su verificacion y su copia
la envia a contador.
3 Contador Contabilidad | Contador registra y realiza los pagos mediante

transferencia bancaria a la cuenta que posee|cada
empleado en el banco Internacional.

4 Auxiliar Contabilidad | Recibe nuevamente el rol general firmado por
contable gerencia para archivarlo, procede a imprimir otro
rol general, anexando los roles individuales.

5 Jefe de Persong Administracién| Recibe el rol general y los individuales (origigal
copia), procede a entregar el rol individual a cada
empleado firmando en este documento y en €| rol
individual.

6 Auxiliar Contabilidad | Recibe nuevamente copia del rol general para su
contable correspondiente archivo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

4.4.3. Evaluacion y seleccién de procesos criticos

Para la seleccion de aquellos procesos que sorager mepresentatividad y que por su
importancia necesitarian un mayor énfasis y conpad parte de la empresa, se
empleara la presente matriz axioldégica cuyo furamoiento se da de la siguiente

manera.

* En la primera columna “Procesos ComercializadoleaJaeal” se asignan todos los

procesos identificados anteriormente en la empresa.
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En la segunda columna se asignan el “Peso” que d& &l proceso en funcion de la
importancia que cumple dentro de las operacionds @enpresa, en el “Peso” se
asigna un valor entre 0,00 (no importante) y 1180y importante), todos los pesos

deben sumar 1,0

En la tercera columna se establece la calificadiéta al proceso en base a los
factores seleccionados, dichos factores represdasamariables utilizadas por el
investigador para valuar cada proceso segun s giednportancia, y relacion.

Para calificar los factores, se asigna un puntaje€el y 3 a cada factor segun el

siguiente criterio:

1, si tiene una baja influencia en el proceso
2, si tiene una moderada influencia en el proceso

3, si tienen una alta influencia en el proceso
En la columna total ponderado, se coloca el vaeultante de multiplicar el peso

por las calificaciones asignadas.

Aquellos procesos que obtengan un total ponderolotendran una consideracion

especial por lo que serdn tomados en cuenta paepksunteamiento o correccion.
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CUADRO N°41
MATRIZ DE EVALUACION DE PROCESOS CRITICOS

Procesos Calificacion (1-3) segun: Total

Comercializadora | Peso Grado de | Ponderado
Jalea Real Tiempo | Personal | Relacién | Independ
con Areas | encia

Compras de
Mercaderias 0,16 3 2 3 3 8,64
Pagos a
Proveedores 0,05 2 1 2 1 0,20
Ventas al por
mayor 0,15 3 3 3 3 12,15
Ventas al por
menor 0,09 1 1 2 3 0,54
Facturacion 0,08 2 1 1 2 0,32
Recaudaciones 0,05 1 1 2 2 0,20
Concesion de
Créditos 0,07 2 1 1 2 0,28
Cobranza 0,04 3 2 2 1 0,48
Despacho de
mercaderias 0,14 2 3 3 2 5,04
Devolucion de
mercaderias 0,07 2 1 2 2 0,56
Transferencias dg
mercaderias 0,05 1 2 3 1 0,30
Pago Empleados 0,03 1 1 2 3 0,18
Anticipo
Empleados 0,02 1 1 2 3 0,12
Total 1,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010

Por medio del uso y analisis realizado a travéssta matriz de evaluacién a los
procesos que se desarrollan en Comercializadoea Retal, se ha logrado determinar
que los procesos criticos que influyen en granlascéa gestion del negocio se dan en

las areas de Compras, Ventas y Bodega.
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4.5, Redisefio de Procesos.

Por medio de la informacion obtenida de la mateizdaluacion de procesos criticos de
Comercializadora Jalea Real, se seleccionaronrlmsepos con una ponderacion mas
alta. Razon por la que el presente trabajo dise@aontrol interno en base a los

siguientes:

* Proceso de Adquisicion/Aprovisionamiento

e Proceso de Ventas y Cobros

» Proceso de Bodega/Despacho de Mercaderias

Con la documentacion efectuada anteriormente & @stiwesos, se los redisefiara por
medio de la redaccion adecuada de sus actividadesppnsables; ademas se realizara
el disefio de control interno de la empresa a traeek elaboracion de manuales de
procedimientos, los cuales contendran la respecimanatividad que regulara su

funcionamiento.
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Redisefo del Procedimiento de Adquisicion/Aprovisitamiento

Con el objeto de mejorar los procesos criticoscsglaados con anterioridad y lograr

un control interno razonable de éstos, se propomeradisefio del proceso de

adquisicién/Aprovisionamiento que le permita sura@acién en tiempo y en recursos

empleados.

CUADRO N°42
PROCEDIMIENTO DE ADQUISICION/APROVISIONAMIENTO

HOJA DE PROCESOS

COMERCIALIZADORA JALEA REAL CIA. LTDA.

PROCEDIMIENTO: Adquisicion/Aprovisionamiento de mercaderias.

LIMITES DEL PROCEDIMIENTO

INICIA:

Compras

TERMINA:

Contabilidad

PASOS:

12

FLUJOGRAMA:

1

UNIDAD

PUESTO

PASO

ACCION

Compras

Jefe de
Compras

1

Revisiobn semanal de existencias de los productos po

laboratorio o marca, mediante reporte emitido
sistema.

por

Compras

Jefe de
Compras

Previa visita del proveedor o por revision, elabaona

“solicitud de compra” de aquellos productos que| se
encuentren por debajo del limite de existencia| (4

partes; original proveedor, 1° copia contabilidad,
copia a bodega, 3° copia archivo de compras)

Para

compra de productos nuevos, solicita cotizacion| de

productos minimo de tres proveedores.

Compras

Jefe de
Compras

Procede a cotizar precios, calidad y entrega. @b

un cuadro comparativo de cotizaciones). Y una
seleccionado el proveedor, traslada “solicitud
compra” de productos a adquirir a gerencia. Al lfi

vez
de
na

del dia elabora un reporte de solicitudes de compra

emitidas durante el dia.

Gerencia

Gerente

Revisa “solicitud de compra”. Aprueba el pedigo.
Traslada solicitud de compra, a encargado de canpra

Compras

Jefe de
Compras

Realiza el pedido de manera directa entregand
“solicitud de compra”, por teléfono, e-mail o faxoes
proveedores, se exige la confirmacion de la sotic
de compra por parte del proveedor, se le indicanalel
embarcar la mercaderia

o la

Bodega

Jefe de

Realiza la recepcion de la mercaderia se comprgbara
clase, cantidad, calidad y demas caracteristicas, s
procede a contar los productos verificando con la

“solicitud de compra” las cantidades que se e
recibiendo.

Una vez comprobadas y verificadas, se formula
“nota de entrada” a bodega por triplicado, debidam
numeradas progresivamente. (Original para comy
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Bodega

1°copia contabilidad y 2° copia archivo; tanto
original como las copias estaran firmadas por

personas que intervienen.) En caso de alguna
observacion o mercaderia a devolucion, se hardazons

en este documento.
Se trasladara la “nota de entrada” a compras.

Compras

Jefe de
Compras

Recibe la Factura de compra y compara con la

solicitud de compra y nota de entrada de bodega

relacion al producto, cantidad y precio; en caso de

mercaderia que no cumpla con las especificaci
necesarias, se elaborara una “nota de devoluci6
compras” (Original proveedor, 1°Copia Contabilid
2° Copia Bodega y 3° Copia Archivo), anotando
justificativos.

bnes
n de
nd,
los

Compras

Jefe de
Compras

Aprueba factura y con los deméas documentos en

fa a

auxiliar contable. Al finalizar cada mes la persona

encargada del departamento de compras elabora
informe mensual de solicitudes de compra, tomamnd

ra un
De

cuenta los ajustes realizados, para determinar la

variacién existente entre lo que se solicito y le ge
recibié.

Contabilidad

Auxiliar

La persona encargada del Departamento
Contabilidad, wuna vez recibidas las solicitudes
compra por dia, procedera a revisarlas tomand
cuenta que se haya recibido Unicamente lo qu

de
de

D en
b se

pidi6, comparandolas con la Factura y con la neta d

entrada de Bodega Recepta los docume
justificantes realiza el registro de la facturacdenpra
en el sistema ingresando descripcion, cant
recibida, precios de costo y precios de ventashdEia
los cheques y solicita firma al gerente general.

ntos

dad

Gerencia

Gerente
General

10

Firma cheque y se lo traslada a encargado de cemy

bra

Compras

Jefe de
Compras

11

Entrega cheque a proveedores de forma directa.

A

manera de control, hace firmar un reporte de pagos
proveedores como constancia de la cancelacion de la
factura, dicho reporte se emite basado en l|a datzli

de los pagos a realizarse en la semana.

Contabilidad

Auxiliar

12

Revisa toda la papeleria y registra los respectivos
cargos a las cuentas involucradas y pagos respsctiv

Archiva toda la papeleria.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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Redisefio del Procedimiento de Ventas y Cobros.

A continuacion se describira el procedimiento atef@rse en las ventas y cobros al por

mayor en Comercializadora Jalea Real:

CUADRO N°43

PROCEDIMIENTOS DE VENTAS AL POR MAYOR

HOJA DE PROCESOS

COMERCIALIZADORA JALEA REAL CIA. LTDA.

PROCEDIMIENTO: Ventas y Cobros al por mayor

LIMITES DEL PROCEDIMIENTO

INICIA: Ventas TERMINA: Contabilidad
PASOS: 16 FLUJOGRAMA:
UNIDAD PUESTO PASO ACCCION
Recepta el pedido del cliente en su negocio,| por
linea telefénica, fax, e-mail o por mostrador|de
venta. Asignando los precios 1 y 2, para venta
Vendedores al publico o para negocio respectivamente,
Ventas por Mostrador, 1 dependiendo del volumen de compra (el
cliente. Si el cliente solicitara algun tipo ¢de
crédito, solicitare autorizacion de Jefe |de
Vendedor- Ventas y aprobacién del Administrador
Cobrador General.
Extiende al cliente una “solicitud de créditp”
Ventas Jefe de Ventas 2 (Original empresa, 1°Copia cliente) de formato
y Cobros definido en la empresa para su analisis.
Autoriza el crédito.
Analiza, evalla al cliente y aprueba solicitud
Administracion| Administrador 3 de crédito. Traslada solicitud a jefe de ventas
General para su archivo de clientes que trabajan [con
crédito.
Elabora “nota de pedido de venta” (Original
Vendedores bodega, 1° Copia Facturador y 2° Copia
Ventas por Mostrador, archivo), indicando si es contado o crédito e
4 indicando el plazo de crédito que posge.
Vendedor- Traslada nota de pedido a bodega para suitir y
Cobrador despachar.
Despacha el pedido. En las condiciones
Bodega Jefe de Bodega 5 previstas en la nota de pedido de venta.
Revisa pedido de ventas y emite la “factura”
de la mercaderia. (Original cliente, 1°copia
Contabilidad, 2° copia archivo). Si la venta es a
Ventas Facturador- 6 crédito se envia cuadriplicado al cliente, y| la
Cobrador factura original se lo entrega al jefe de ventas y
cobros para archivar hasta que el cliente
cancele su deuda. Traslada duplicado a

contabilidad y archiva el triplicado.

Para las ventas al contado el Facturador coh

ray
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Facturador- 7
Cobrador

Ventas

entrega factura original y “recibo de cob
(1°copia cliente, 2° copia Contabilidad y

”

o

copia archivo) al cliente. También el vendedor
puede realizar los cobros que se encuentren en

la zona, cuando visite a los clientes, e
recibos de cobro y deposita en los ban
indicados.

ite
COS

Jefe de Ventas 8
y Cobros

Ventas

En las ventas a crédito se emite y revisa
reporte de antigiiedad de saldos y cheques
cobrar y rechazados semanalmente. Se pro
a indicar al empleado designado co
vendedor-cobrador que realice el cobro.

un
por
cede
mo

Facturador- 9
Cobrador

Ventas

Si el cliente deposita se verifica en estado
cuenta, si cancela la totalidad de la factura
le envia la factura original y los recibos

cobro. Para cheques posfechados se emit
“recibo de ingresos varios” (1°copia cliente,
archivo), hasta que llegue la fecha de dep6
entonces se emite recibo de caja.

de
. se
de
e un
20
5ito,

Contabilidad Auxiliar 10

Recibe las copias de recibos de cok
conjuntamente con cheques o el efecti
elabora los depésitos, dos en el dia, el d
mafiana por cobros realizados en la tarde
dia anterior y en la tarde por cobros realizal
por la mafiana. Los depdésitos a realizarse
trasladados al gerente.

Gerente 11
General

Gerencia

Verifica y deposita en banco de la empre
traslada los comprobantes de depdsito
Auxiliar.

Contabilidad Auxiliar 12

Recibe los depositos, los recibos de cobro,
notas de débito por cheque rechazd
Actualiza los pagos de clientes y emite
“reporte de ingresos”, indicando la factura
recibo de «caja, adjunta los depdsi
correspondientes; los traslada a contg
general diariamente y archiva.

do.

0s
dor

Contabilidad Auxiliar 13

Si los cheques salen rechazados se contrg
través de un registro de cheques rechaz
Los re deposito son controlados aqui.

la a
ado,

14

Contabilidad Auxiliar

Se cargan los saldos de clientes y la nota
débito del banco traslada a contador gen
para su conciliacion.

1 de
eral

Contabilidad Auxiliar 15

Emite reporte de cheques rechazados y s
traslada a Jefe de Ventas.

e lo

Contador

Contabilidad General 16

Revisa el reporte de ingresos en efectiv
ingresa los depositos al modulo de bancos €
sistema. Registra los cheques rechazados,
hubiera y registra todas las factur

D e
n el
51 los
as

diariamente.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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Redisefio del Procedimiento de Bodega/Despacho deraaalerias

CUADRO N°44
PROCEDIMIENTO DE BODEGA/DESPACHO DE MERCADERIAS

HOJA DE PROCESOS

COMERCIALIZADORA JALEA REAL CIA. LTDA.

PROCEDIMIENTO: Despacho de Mercaderias de Bodega

LIMITES DEL PROCEDIMIENTO

INICIA:

Bodega

TERMINA:

Contabilidad

PASOS:

13

FLUJOGRAMA:

UNIDAD

PUESTO

PASO

ACCCION

Bodega

Jefe de
Bodega

1

Recibe nota de pedido de mercaderia y design
auxiliar que realizara el despacho.

a al

Bodega

Auxiliar

El auxiliar designado anota su nombre en la not
pedido para conocer quién es responsable, tan
la hora de inicio y de finalizacion; utilizando |
cartones de uso exclusivo de la empresa, proce
surtir la mercaderia, indicando, en el caso que
hubiera existencia de producto solicitado o caniti
solicitada. Al finalizar, etiqueta la caja con

nombre y demas especificaciones propias

cliente. Traslada la nota de pedido a jefe de bmdsé

n de

bién

DS

de a
no

da

el

del

*g

Bodega

Jefe de
Bodega

Revisa y corrige la nota de pedido con
cantidades reales que el auxiliar surti6. Traslag
otro auxiliar para revision de la mercade
suministrada.

las
la
ria

Bodega

Auxiliar

Anota su nombre, revisa el producto y etiquete
caja con la palabra comprobado y empaca. Tras
a Jefe de Bodega.

1 la
lada

Bodega

Jefe de
Bodega

Traslada nota de pedido a Facturador. Y arc
copia de nota de pedido.

hiva

Ventas

Facturador

Factura la mercaderia y el original se lo entrdg
cliente. Si es crédito se envia cuadriplicado
cliente, y la factura original se lo entrega akjek
ventas y cobros para archivar hasta que el cli
cancele su deuda. Traslada duplicado a contabi
y archiva el triplicado.

a a
al

ente
idad

Bodega

Auxiliares

Revisa el producto contra factura y empaca.

Bodega

Auxiliar

Reparte la mercaderia a cada uno de los clie
Para clientes que realizan sus compras por |
telefonica y estan ausentes, traslada la merca
hacia el camion de uso de la compafiia para
reparta a la empresa de transporte acordada c
cliente previamente a su envio.

ntes.
inea
deria
que
on el

Ventas

Vendedores
por
Mostrador,

Si el cliente tiene un reclamo por mercade
defectuosa o inconformidad en el pedido, dek
acudir por mostrador, entonces el vendedor
prepara una “nota de devolucion de vent

ria

era
le

as”

(Original cliente, 1° copia bodega, 2° copia

archivo). Entrega nota original a cliente, previd

a

firma de autorizacién a Jefe de Ventas y trasla

la a
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Bodega los productos adjuntando duplicado d
nota de devolucion.

Jefe de
Ventas Ventas y 10 Verifica, Autoriza y Firma la devolucion.
Cobros
Recibe nota de devolucion, traslada el articul
Bodega Jefe de 11 bodega de articulos defectuosos.
Bodega
Con la nota de devolucion de ventas, proced
Contabilidad| Auxiliar 12 carga los inventarios y emite “nota de crédit
original al cliente, duplicado archiva.
Diariamente registra los ingresos por facturas
Contabilidad| Auxiliar 13 emitidas y las notas de crédito.

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Diego Carrasco/2010

4.6. Diagramas de flujo

1%
v

Es la representacion grafica que muestra la seenaue se realizan las actividades

necesarias para desarrollar un trabajo determinadicando las unidades responsables

de su ejecuciéon. En el siguiente cuadro muestsamibologia aplicada al disefio de los

diagramas de flujo:
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CUADRO N°45

SIMBOLOGIA APLICADA A LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

Inicio y Final del Flujo: Sefala donde inicia o termina

procedimiento. Ademas puede utilizarse para inddtamombre de

la unidad responsable de ejecutar ciertas actieslad

N

Documento: Representa cualquier documento que entre, seeutilic

se genere 0 salga del procedimiento.

Actividad: Represente la ejecucion de una o mas tareas de un

procedimiento.

Decision: Indica las opciones que se pueden seguir en cagagle

sea necesario tomar caminos alternativos.

SO

Archivo: Indica que se guarde un documento en forma tempg
permanente.

ral

]

Lineas de ConexibnConecta simbolos, sefialando la secuenc
gue deben realizarse las actividades.

aen

Conector De Pagina:Representa una conexién o enlace con
hoja diferente, en la que continta el diagramduje. f

otra

-
@

Conector: Mediante este simbolo se pueden unir dentro d
misma hoja, dos o mas actividades separadas fisitam

e la

Fuente: Auditoria Ill Control Interno; Areas Especificas ldeplantacion,
procedimientos y control; pag. 33
Elaborado por: Diego Carrasco/2010



4.6.1. Flujograma de Adquisiciones

GRAFICO N° 24

FLUJOGRAMA DE ADQUISICION/APROVISIONAMIENTO DE MERC ADERIAS
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1-3

ENCARGADO DE
COMPRAS

GERENTE GENERAL

JEFE DE BODEGA

AUXILIAR CONTABLE

PROVEEDOR

Revision de
existencias
1

Emite solicitud compra

)

Cotizacién de precio Revision de Pedid

(3)

y precios
(4)

N

Solicitud Col
Aprobada

(4)

Recepta Solicitu
(5)

L
Confirmacién pedido
(5)

Fuente: Investigacion de Campo; Redisefio de procedimientos
Elaborado por: Diego Carrasco/2010




GRAFICO N° 25
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FLUJOGRAMA DE ADQUISICION /APROVISIONAMIENTO DE MERCADERIAS 2-3

ENCARGADO DE COMPRAS | GERENTE GENERAL

| JEFE DE BODEGA | AUXILIAR CONTABLE | PROVEEDOR

L

Recepcién mercade
(6)
[

Comprobacione:
pertinentes
(6)

Nota de Entrada

®) i

Recepcidn Fa
(7)
Comparacién con docu

(7)

Nota de D

E
‘ [0}
Factura Aproba

Sl

Recepcion y

Comprobacion de

Fuente: Investigacion de Campo; Redisefio de procedimientos

Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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GRAFICO N° 26
FLUJOGRAMA DE ADQUISICION /APROVISIONAMIENTO DE MERCADERIAS 3-3

ENCARGADO DE COMPRAS | GERENTE GENERAL | JEFE DE BODEGA | AUXILIAR CONTABLE | PROVEEDOR

Registro y cargo e
sistema

Autoriza y firma
cheque

(10)

Recepcion d
Cheque
(11)

Revision y registro d
pago

Recepcién de Pag
1 (11)
|

Fuente: Investigaciéon de Campo; Redisefio de procedimientos
Elaborado por: Diego Carrasco/2010




4.6.2. Flujograma de Ventas

GRAFICO N° 27
FLUJOGRAMA DE VENTAS Y COBROS AL POR MAYOR 1-3
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VENDEDOR - JEFE DE FACTURADOR JEFE DE ADMINISTRADOR GERENTE
COBRADOR VENTAS BODEGA GENERAL GENERAL

AUXILIAR
CONTABLE

CONTADOR
GENERAL

Solicitud crédite
' &)

Autoriza

Analisis Cliente
(3)

Aprueba

Nota de pedido
(4)

Despacho de pedid
seguin nota de pedido

1 (5)
w ———
—
Factura mercaderia |

Temporal

Fuente: Investigacion de Campo; Redisefio de procedimientos
Elaborado por: Diego Carrasco/2010




GRAFICO N° 28
FLUJOGRAMA DE VENTAS Y COBROSAL POR MAYOR 2-3
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VENDEDOR -
COBRADOR

JEFE DE
VENTAS

FACTURADOR

JEFE DE
BODEGA

ADMINISTRADOR
GENERAL

GERENTE
GENERAL

AUXILIAR
CONTABLE

CONTADOR
GENERAL

Revision antigtiedad
saldos
(8)

L
Reporte
(8)

D

Verificacién depdsito
clientes

Recibo de cobro

© "

Verificacién
depésito

Recepcion de
papeleria
(10)

Elaboracié
depdsitos

Actualizacion de
Pagos
(12)

Reporte de
Ingresos
(12)

Fuente: Investigacion de Campo; Redisefio de procedimientos

Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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GRAFICO N° 29
FLUJOGRAMA DE VENTAS Y COBROS AL POR MAYOR 3-3

VENDEDOR - JEFE DE FACTURADOR JEFE DE ADMINISTRADOR GERENTE AUXILIAR CONTADOR
COBRADOR VENTAS BODEGA GENERAL GENERAL CONTABLE GENERAL

3 J

Control de
Cheques
(13)

Registro
contable
(16)

Actualizacio
saldos
(14)

Notas de
débito

Reporte

cheques
rechazados
(15)

Fuente: Investigacion de Campo; Redisefio de procedimientos
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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4.6.3. Flujograma de Bodega/Despacho de Mercaderias
GRAFICO N° 30
FLUJOGRAMA DE BODEGA/DESPACHO DE MERCADERIAS 1-1
JEFE DE BODEGA AUXILIAR DE FACTURADOR JEFE DE VENTAS VENDEDOR POR AUXILIAR
BODEGA MOSTRADOR CONTABLE

Seleccion de
mercaderia
(2)

——
——
Nota de

devolucién I.

(9)

Revision y
correcciones de
pedido
(3)

Aprobacion

Sl

Cargoa inventarios
(12)

Factura

(6)

Empaque
mercaderia
(7)

L
Envio mercade
(8)

Recepcidy
Mercaderia
Devuelta
(1)

Fuente: Investigacion de Campo; Redisefio de procedimientos
Elaborado por: Diego Carrasco/2010
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47. Disefio de Control Interno

Redisefiados los procesos que fueron catalogado® aufticos, se estima que las
operaciones a ejecutarse en cada uno de ellogrproparan a la empresa un elevado nivel
de confianza y seguridad. De esta manera al cocwar procesos adecuadamente
formulados, es viable y apropiado establecer |danegntacion interna que regira y
controlara a cada procedimiento; la misma que sergrara descrita en los manuales de

procedimientos de la compafiia.
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MANUALES DE GONTROL INTERNO

# ADQUISI ON/APROVISIONAMIENTO DE
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4.7.1. Manuales de Control Interno

47.1.1. Definicion y Propdésito

Este instrumento sirve para uso interno de Conlenatbora Jalea Real, contiene norma

procedimientos que deben aplicarse especificaneeids procesos de compras, ventd

bodega. Su importancia reside en el apoyo que phbeddarle al area administrat!va:y

operativa, optimizando los recursos humanos, fisicinancieros de la empresa, y ti¢

como proposito servir de guia para la correctaizagbn de las funciones o tiare

asignadas.

4.7.1.2. Objetivos

s

e Conocer las normas y procedimientos de las opereside la e.

» Lograr que el personal de la empresa posea unaéprieca qu
sus tareas.

e Servir como medio de integracion y orientacion arspnal
facilitando su incorporacion a las distintas fumeis operacionales.

* Minimizar la pérdida de recursos financieros, mates y humanos.

» Evitar la duplicacién de mando en la ejecuciénrgatiion de actividades.

* Optimizar los recursos en las areas de compragavgrbodega.

Sy
sy

ne

as
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4.7.1.3. Campo de Aplicacion.

Este instrumento se aplicardA en ComercializadodgaJdreal Cia. Ltda., y sgs

procedimientos, en cada una de las areas o degartasren que se especifique.

4.7.1.4. Normas de Aplicacion General.
\

« El manual permanecera en un lugar accesible ycahe¢ del personal para que sgan

3
observados y ejecutados los procesos conformestdblecido. \
o ; ¥
 Las normas y procedimientos del manual deben ms@saensualmente para Jsu
L]

correccion y actualizacion.

con el objeto de hacer eficiente y eficaz el trabaj

e Optimizar el tiempo y los recursos de las operasan cada pro

i .1 g
_cuad.[ler

-

» Todos los responsables de cada area deben partjcipgrar acuerdos

modificacion a determinado proceso establecidosermanual.

* Todas las modificaciones o implementaciones degsax 0 normas deben seguif la

estructura establecida en el manual.
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4.7.2. Manual de Control Interno de Adquisicion/Aprovisionamiento.
4.7.2.1. Propdésito

La finalidad de este manual, es que por medio ,d&l gersonal del area o relacionados
compras, esté informado, instruido, orientado yacapdo de forma sencilla respecto de

funciones, politicas y procedimientos que debegditarse en todas las adquisicioqes

\

mercaderias que realice Comercializadora Jalea Real .
4.7.2.2. Descripcion del Procedimiento

En esta area se describen los procedimientos quielsen realizar para la compra

mercaderias destinadas para la venta (medlcmaahatanoductjjs esotericos), epqgI

revision y pago de la mercaderia.

4.7.2.3. Objetivos del Procedimiento.

» Describir la forma de realizar una compra, recapgiéevision de la mercaderia.

* Lograr eficiencia en las operaciones del persoea&ampras.

» Obtener proveedores confiables, precios favorabiesrcaderia de calidad.

» Satisfacer las necesidades del mercado.

* Prevenir fraudes en compras por favoritismos, danéeion, etc. ‘

» Obtener informacién segura, oportuna y confiableatapras.

con

as
de
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4.7.2.4. Estructura Interna del Area de Compras

Se ha definido un solo operario encargado de léiogesle compras en la empre

denominando al responsable de ésta area comoel€ferdpras.

> DESCRIPCION DEL PUESTO:

JEFE DE COMPRAS” i

AREA: Compras
INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General J
SUBALTERNO: Ninguno

DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO:

Puesto de trabajo de caracter operativo, que efd¢ahiciones de co
Especialmente los relacionados a productos parenii.

El jefe de compras es quién debe cumplir con unaidn de servicio hacia las den
actividades de la empresa, ya que actia como elsentante directo de la compafia §
la diversa gama de proveedores que forman el nlefealonde esta desarrolla s

actividades. En consecuencia, el jefe de compras danalizar todo su esfuerzo como

(

solo principio para la consecucion de los objetivp®liticas de la compafia.

fas.

as
Inte
us

un
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DESCRIPCION ESPECIFICA DEL PUESTO:

» Solicitar, obtener, y analizeas cotizaciones de los distintos proveed

* Negociar precios y condiciones con los proveedpera la compra de todo tipo
mercaderias de venta de la empi

e Localizar y seleccionar las fuentes de suminisgaordteriales, mercancias o servic
gue necesiten.

e Conseguir los materiales, mercancias y servicioesaios

* Mantener una lista de proveedores aceptables,gistne de compra y un registro
precios y condiciones de comy \

» Asegurarse que la cantidad y la calidad de los nate 0 mercecias pedidas son Igs
debidas.

» Aprobar las facturas para su pe

» Archivar todos aquellos pedidos cuya fecha de equigagste vencic

« Comunicar al gerente general sobre modificaciongs lsgagan los proveedores

relacién con la negociacion inicial de ts los pedidos.

» Cancelar pedidos previa autorizacion del gereatel cuand
y se pueda conseguir otro provee

* Proporcionar la informacién que areas relacion#masquierar

* Tener informados a los proveedores sobre lasticas y procedimie
compainiia tiene establecidos para cualquier tiptedeciacior

» Establecer en coordinacién con su jefe inmediasoplaliticas del area y vigilar ¢
cumplimiento.

* Mantener informado a su jefe inmediato mediant®ntep de auaciéon y entrevistag
personales.

e Tener informado al personal sobre cambios en ldisigas y procedimientos de

empresa o del are; :
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e Coordinar la labor del departamento de compragkagion a los demas departamer
de la empresa.
» Desarrollar cualquier funcion o actividad que & jamediato le asigne.

* Informar al jefe inmediato sobre las modificaciorasprecios de los pedidos.

RELACIONES DE TRABAJO:
Comunicacion directa con el Gerente General. Poataraleza del puesto se relaciona

las demds areas de venta y bodega de la empresa.

AUTORIDAD: \
Ninguna. '

RESPONSABILIDAD:
Es responsable del adecuado y eficaz funcionamdsnsus activ'c‘i.ades.

OBJETIVOS DEL AREA DE COMPRAS:

» Evaluar el desempefio de proveedores.

» Elaboracion de andlisis y control de estados fireos.

* Ayudar en la elaboracién de facturas y documenaoey.

* Responsable directo de todas las operaciones deteadocumental en ia empré
como son: Bancos, contables, clientes y compras.

« Mantener informada a la gerencia de operacionestad® lo relacionado
compromisos, negociaciones y avances de los moviosale este departamento.

* Mantendra una lista actualizada de clientes y mdores.

* Responsable de controlar los documentos conceesiensu area. ‘

tos

con
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4.7.2.5. Normas de Control del Procedimiento de

Adquisicion/Aprovisionamiento

A. RESPONSABILIDAD

« El Area de Compras es el responsable de las nejmuis con proveedores y (

seguimiento a todo el proceso de compra, esteeqajsiciones de mercancia, érde
de compra, condiciones comerciales y tramites de.pa
« El Area de Compras es responsable de determineariidad, calidad o el tipo ¢

materiales solicitado.

» Es responsabilidad del Area de Compras documerdastlas operaciones de C'Qmora

de mercaderias.
« Todas las adquisiciones de la empresa deberaaadmadas por el Area de compras
» El Area de compras se reserva el derecho parzaolgetalidad y tipo de materiales

fin de proteger los intereses de la empresa.

B. DOCUMENTACION

Todo tramite en el area de compras debera aconggaélaria docu

mas adelante se determina. Esta documentaciérassni&ada de ac I%s norr

que rigen este proceso.

C. TIPOS DE SUMINISTROS

El presente manual de uso de Comercializadora Jéed Cia. Ltda., se refiere a

el

€S

e

jue

nas

la

adquisicion de mercaderias destinadas para la geetaon: Medicina Natural y Producfos

Esotéricos.
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D. VERIFICACION DE EXISTENCIAS

El Jefe de Compras bajo la supervision del Adnmadikir General, verificargn

permanentemente las existencias, efectuando imi@ntdisicos periodicamente |y
revisando mensualmente las existencias de por loosnel 10% de los productos n

bodega, items que seran seleccionados al azafoyrea aleatoria.

E. INFORMES
El Jefe de Compras enviara al Administrador Genefatrmes mensuales de existencias,
productos proximos a vencerse y productos en niafley el Administrador General a pu

vez informara mensualmente a Gerencia sobre aspextepcionales ocurridos en el &ea

de compras, enviando copia de los informes mensgale recibe del Jefe de Compras.

F. FALTAS
Se considera una falta grave para los empleadegead@! Area 1de Compras, los faltarges
=

no justificados de cualquier tipo, la discrepaneatre las existencias r as

contablemente y los inventarios fisicos, el veneito o deteriOJ
negligencia, el no disponer oportunamente de merél en bode
las existencias minimas o por exceder las cantddadeimas estable no dispgner
de los documentos que justifiquen la adquisiciofadenercaderias.
Las violaciones de las normativas expresadas endestumento, seran sa
medidas disciplinarias que incluyen desde amonesis por escrito hasta expulsion

definitiva del empleado

G. COMPRA DE MERCADERIAS

» Se revisara semanalmente los maximos y minimosideercia (solicitando prod‘Jctms

para cubrir el mercado para tres meses) preesiadede cada uno de los productos
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Las mercaderias a adquirir deberan cumplir corexégencias de calidad establecifas
para cada producto de venta de la empresa.
La realizacion de compras se hard unicamente medémocumento de Solicitud fle
Compras, que deberan describir claramente las iispemnes y la fecha en gge
requiera la mercaderia.
La solicitud de compras se proporcionara Unicamgotes| jefe del area de compras| la
misma que debera contener sellos y firma de gexeoaso contrario sera anulado ¢ste
documento, igualmente en caso de existir cualguiemalia en el documento.

Las solicitudes de compra llevardn una numeracidisecutiva pre-impresa.

Las solicitudes de compra dafiadas o anuladas smifadas como “Canceladq”,
devolviéndose el original y las copias a contabdighara ser archivadas. '
Los criterios para la adjudicacion de las Solicisidle Compra, se fundamentafan
principalmente en la calidad, precios, descuemtassporte y entrega oportuna.
Bajo ningun concepto debera destruirse una SalideuCompra.

Se mantendra un registro y archivo por cada Setlade Compra emitida.

El Jefe de Compras no dara tramite a ninguna 8alicde compra que no egté

debidamente autorizada.

. PROVEEDORES

Los productos nuevos referentes a los que se nmaoejaregularidad en | se
compran de acuerdo a sondeo realizado a los diefetecuerdo con sus necesidadfs y
a la informacién proporcionada por el proveedor.
Se consultara, en primera instancia, el registrprdeeedores propio de la empresa]asi
como catalogos, revistas especializadas, follewtsétera, que proporcione |la

informacion requerida y que permita identificaryorstas, distribuidores exclusivgs,
fabricantes, su ubicacion, su disponibilidad pas éntregas, tiempos de entregh y

formas de pago. ‘
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Para productos y proveedores nuevos, deben readizafnimo tres cotizaciones

revisar la mas favorable, tomando en cuenta calitEdpo de entrega y precio.

Las Cotizaciones deberan contener descripcionealegua las especificaciones

requeridas en la solicitud de compra para la mertadue se desea adquirir.

Las Cotizaciones deben contener precios firmeshafe posibles de entrega

El Jefe de compras necesariamente elaborara umocuathparativo de cotizacion
con el fin de evaluar al proveedor que de la ofeu= beneficie en un mayor marge

la empresa.

No se recibirdn obsequios, gratificaciones o cuatqiipo de invitaciones, que puedgan

influir, de algin modo, en la seleccién del proweed

Se debera hacer del conocimiento del proveedodgue cumplir con la entrega'-en
fecha convenida, se le sancionara o se le candalacinpra, segun sea el caso, y S
adjudicara el pedido al proveedor que haya obteerldsegundo lugar en el cuarc
comparativo de cotizaciones siempre y cuando se@etitivo.

Las Cotizaciones seran objeto de estudio por Aditnador General y Gerencia.

I

RECEPCION DE MERCADERIA 1

El Jefe de Bodega sera el encargado de recibietaaderia, qui ara qu

se acepte mercancias de los proveedores que narv@ogmpa su fact

original y solicitud de compra correspondiente.

Solo se recibird mercancia de proveedores que dstéouerdo a las facturas, precids y

condiciones pactadas en el pedido.

Los productos se colocaran ordenadamente en eté@hman forma segura y de acue

a

e le

e NO

ra

rdo

con las especificaciones técnicas recomendadas d¢emperatura, humedad, efc.,

anotando de lugar de almacenamiento.
Se procurard almacenar y despachar los productpsoderando despachar primero

productos mas proximos a vencerse. X

0s
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En caso de que la mercaderia llegue en mal estadmlocaran los productos en gna

caja y se envia de regreso junto con la nota delu&dn sefialando las observaciopes

por las cuales se realiza la devolucion.

El administrador general revisa 3 veces por senmmukega para que los materigjes

estén exactamente en su lugar con el cuidado debido
Los auxiliares de bodega son responsables deldwidie las mercaderias, debido a
ellos son los Unicos autorizados para manipulamplosiuctos que hay disponible

ésta.

En caso de resultar que algun producto sea daf@doegligencia de alguno de Ips

auxiliares de bodega, el jefe de bodega notifiehe@ministrador general.

Seréa el Jefe de bodega quien procedera a firm&adsura como prueba de halper

recibido conforme la mercaderia.

Todo proveedor debera de proporcionar factura d@enapra realizada; en caso derque

el proveedor no cuente con los medios para propuacifactura, la compra no

realizara y el proveedor sera eliminado del catalbgproveedores.

Los productos que no correspondan a la solicitudosepra u otros documentos o
ita d

7z

estado no sea satisfactorio, solo seran recibidevig autorizacion e

Administrador General la misma q sera suministgzateel jefe
Toda factura y mercancia correspondiente que searee! pro

detalladamente antes de iniciar el trdmite de go.pa

PAGO DE MERCADERIA

Toda factura debera ser entregada al area de datadbpara comprobar la compya

realizada.
Ninguna compra de mercaderias destinadas paranta ee cancelard de conta

cualquier cancelacion de este tipo se la realizardnedio de cheque de gerencia.

5€

su
El

se

o,
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Los pagos a proveedores de mercaderias se realitzdas los dias miércoles p
semana de 8:00AM a 3:00PM, en la recepcion de faresa, con la finalidad de q
los proveedores se acerquen a reclamar sus haloeresden,

Los cheques de pagos de las compras de mercattarigporte, impuestos de le
almacenaje, seran firmados por el gerente general.

Se tienen 5 dias, después de la compra de memmsdeara presentar reclamos a
proveedores.

Gerente general, fija precios de venta de acudrdoadisis de los costos de adquisic

y precios de la competencia. Asigna precio “1, @&pendiendo el volume'r\l dle

mercaderia que el cliente desea comprar, precigata ventas al por menor, pre
“2” para ventas al por mayor.

Anualmente (diciembre) serd levantado un inventéisico de existencias, a fin gle

verificar que estas coincidan con los registro®s/ niveles esperados. Se actual}z
permanentemente el catalogo de productos y prdeitss principales proveedores.
f

or

ya

los

on

Cio

ara
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4.7.3. Manual de Control Interno de Ventas y Cobros al poiMayor.

4.7.3.1. Propdésito

Este ciclo materia de estudio, tiene que ver cdag@quellas funciones que se derivan de

la venta de los bienes objeto de la actividad éBpaae la empresa, producto de ellg
relaciona de manera directa con otras areas. jaldriactividades que forman parte ({e

ciclo empieza desde la captacion del pedido, tsastagistro en contabilidad. \
4.7.3.2. Descripcion del Proceso

Aqui se describen los procedimientos para realamventas al por mayor a crédito

, | )
contado de mercaderias. ‘

4.7.3.3. Objetivos de Procedimiento

e Tener una buena organizacion de la informacioradd de ventas.

e Describir la forma de realizar una venta al crégditmntado.

e Lograr una eficiente realizacion en las actividguolesentes en esta area.
e Atencién apropiada al cliente.

e Lograr altos indices de ventas.

e Posicionamiento en el mercado. (

|

se
pste

al
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4.7.3.4. Estructura Interna del Area de Ventas.

Quienes conforman el Area de Ventas en Comerciiizalalea Real son los siguientes

> DESCRIPCION DEL PUESTO:

*JEFE DE VENTAS Y COBROS” ‘

AREA: Ventas \

INMEDIATO SUPERIOR: Administrador General

SUBALTERNO: Vendedores por Mostrador, Vendedor-Cobrador, Fagtr f
/

DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO: "_.

Puesto de trabajo de caracter administrativo, gadar de analiz

estrategias aprobadas por la Administracién y GeseGeneral, pa

producto en el mercado y realizar el cobro efeatigdos productos vendidos

>
DESCRIPCION ESPECIFICA DEL PUESTO:
e Estimular las ventas. I
e Crear imagen y servicio de la empresa.
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e Fijacion de precios para venta de productos.

e Observar actividades de la competencia.

e Coordinar actividades promocionales y publicitarias

e Dirigir y controlar las operaciones de ventas yderos.

e Control de Depositos realizados.

e Elaboracion de reporte de cheques rechazados.

e Revision de cortes de caja.

e Control de Recibos emitidos.

e Crear politicas de crédito.
e Analizar, investigar solicitudes de crédito dedbentes.

e Revision antigiedad de saldos. \
e Supervisar que las labores del departamento setefecon servicios de calidad.

e Fijar metas de ventas y cobros. It
e Cotejar facturacion emitida con sus reportes déagen

* Rendir informes periédicos u ocasionales que regu@&Gerencia General.

e Efectuar cruces de informacion periédica con eladameﬂb de contabilidad en]!
referente a cobros y ventas. - h\-
\ .
RELACIONES DE TRABAJO: .
Relacion de subordinacion con el Administrador Gaine quien debe borcionafl

: . ~ ) A
informacién sobre el desempefio de su departamasita@omo con los departamentos)

bodega, compras y contabilidad.

AUTORIDAD:

Tiene autoridad sobre los vendedores por mostradodedores-cobradores y facturado

-

o
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RESPONSABILIDAD:
Es responsable de crear estrategias y métodogppsesionar el producto en el mercado,

de las metas de ventas, de evaluar el alcance gerdas y de los cobros a los clientes.

> DESCRIPCION DEL PUESTO:

“VENDEDOR POR MOSTRADOR”

AREA: Ventas \
INMEDIATO SUPERIOR: Jefe de Ventas y cobros .
SUBALTERNO: Ninguno

DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO:
s

Puesto de trabajo de caracter operativo, encargadamente (}

mostrador de almacén y de ofrecer los productms|paventa.
DESCRIPCION ESPECIFICA DEL PUESTO: >

e Ofrecer el producto.
e Comunicar adecuadamente a los clientes la infodnadie los productos que ge
comercializan a los clientes. I

e Atencién y asesoramiento a los clientes.
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» Elaboracion de notas de pedido de ventas de acw@etds especificaciones de cdda

cliente.

e Despacho de productos de ventas al por menor.

» Proporcionar informacion cuando lo requieran lasdke areas, en especial bodeda y

facturacion.

e Otras tareas que el jefe el jefe de ventas.

e Proporcionar la informacion que requiera el clieme cuanto a las diferent
caracteristicas y disponibilidades de los productos

» Colocacion de productos en mostrador. \

e Contribuir a la solucion de problemas.

RELACIONES DE TRABAJO: (
Relaciéon de subordinacién con el Jefe de Venta®lyrdd a quien debe proporci()har

informes y relacion adecuada con los clientes.
s

AUTORIDAD:

Ninguna.

’_I

RESPONSABILIDAD:

D

e

o
Es responsable de ofrecer, colocar el product@gran las metas establecidas para vergas.
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> DESCRIPCION DEL PUESTO:

“VENDEDOR-COBRADOR”

AREA: Ventas
INMEDIATO SUPERIOR: Jefe de Ventas y cobros
SUBALTERNO: Ninguno

DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO:

Puesto de trabajo de caracter operativo, encargadisitar a los clientes a nivel na;:%nal
do

en sus sectores de trabajos, ofrecer los prodyais la venta, receptar los ped

N

realizar el respectivo cobro de las ventas a aédipor mayor.
DESCRIPCION ESPECIFICA DEL PUESTO:

* Ofrecer el producto.

* Mantener su cartera y aumentar los clientes.
» Visitar a los clientes, locales y nacionales. :
» Elaborar notas de pedido de ventas receptandspesificaciones de los productos.
* Crear una ruta de visitas, aprobada por el Je¥edéas y Cobros.

» Atencion a los clientes.

* Cobro efectivo de las ventas. ' I

b Y
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tanto para las ventas como para los cobros.

Entrega oportuna de los recibos de cobro y comptebade depdsito a facturadgr-
cobrador para la actualizacion de clientes con aepdndientes de cobro.
Depésito del efectivo cobrado en los banco de lpresa, respaldados con fos
respectivos comprobantes de deposito.

Elaborar reporte de ventas y cobros realizadoglp@manalmente.

Demas tareas que le asigne el jefe de ventas ps.obr

1

RELACIONES DE TRABAJO: \]
Relacion de subordinaciéon con el Jefe de Venta®lyrd® a quien debe proporciongrle
informes y relacion adecuada con los clientes.
f

AUTORIDAD: /
Ninguna.

13
RESPONSABILIDAD: \
Es responsable de ofrecer, realizar los pedidoprdducto y super das
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> DESCRIPCION DEL PUESTO:

‘FACTURADOR”

AREA: Ventas
INMEDIATO SUPERIOR: Jefe de Ventas y cobros
SUBALTERNO: Ninguno

!
DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO: \

Puesto de trabajo de caracter operativo, encardadalizar la facturaciéon y recqa!)rar
#

cobros de las ventas de mercaderia a contadoégaccde la empresa.

I»

DESCRIPCION ESPECIFICA DEL PUESTO:

» Emitir las facturas producto de las ventas de laresa, y darle
adecuado dependiendo las condiciones comercialesvéata, crédito o ¢
» Recibir la orden de pedido del cliente, verificaeda informacion contenida {éa correfta,
verificar el pago, ya sea por cheque certificadenaefectivo y la cantidad de produgto
solicitado.
e Trabajar en coordinacion con areas relacionadas ebnproceso de ventap,
proporcionando informacion oportuna.
* Reuvisar las transacciones de ventas durante dhdfaras, recibos por dinero con ;édidos

de clientes.




155

» Emitir los recibos de cobro para cada cliente tetdb el pago en efectivo o ¢n

cheques.
* Realizar verificaciones bancarias para confirmarmlagos realizados por los clientes|
» Custodiar los dineros o cheques percibidos a fdeda empresa.

* Actualizacion constante de los estados de cueniasd®ientes.

RELACIONES DE TRABAJO:
Relacion de subordinacion con el Jefe de Venta®lyrds a quien debe proporciongr

T\,I

e

informes de la facturacion diaria.

AUTORIDAD: /

Ninguna. /
s

RESPONSABILIDAD: . h\l

Es responsable de la correcta facturacion de tladasentas rea A la

normativa legal vigente en materia tributaria.

OBJETIVOS DEL AREA DE VENTAS:

» Investigacion del mercado que atiende la empresa.

» Emplear las técnicas necesarias para aumentaretld@ ventas de la empresa.

 Lograr los niveles de venta que requiere geren@sa pobtener una maxinga
rentabilidad.

» Gestion adecuada de cuentas de los clientes.

» Proporcionar informacion correcta a la gerencia@pattamentos de la empresa‘qua lo

requieran, sobre todas las actividades relacionalda®ceso de ventas.
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4.7.3.5. Normas de Control del Procedimiento de Ventas y Cabs

A. COMPROMISOS Y VENTAS

Optimizar el uso del tiempo en el proceso queesalb cabo en el area.

Mejorar las comunicaciones de la empresa hacielikrstes.

Gestionar un eficiente trabajo de area.

Promover el trabajo en equipo con areas que seeptian directamente relacionad
tales como bodega y contabilidad.

Brindar la informacion que requieran los clientes agilidad

El compromiso de ventas sera el de dar un sereportuno y eficiente a los clientfe S,

gue permita en forma permanente, incrementar einveh de ventas y la participaci

en el mercado.

O

as

n

Las ventas de los productos en general deberédesmntad%en ocasiones especiples

autorizadas previamente por gerencia se otorgaditar

Una venta esta totalmente realizada hasta quebsa, gor o g
es responsabilidad de ventas, con el apoyo debémaistrativa

No se permitira tener saldo injustificado de vemdes al cierre d

de ventas. Los saldos de vendedores deberan eoseily confirma con cafla

vendedor, con el fin de asegurar que no les estgancdo partidas indebid
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B. DOCUMENTACION
Todo tramite en el area de ventas debera acompadars documentacion pertinente Tra
el desarrollo de este procedimiento que mas adelmtdetermina, Esta documenta

sera archivada de acuerdo con las normas queesgerproceso.

C. TIPOS DE SUMINISTROS

7

on

El presente manual de uso de Comercializadora RalebCia. Ltda., se refiere a las verftas

y cobros de la mercaderia que comercializa queMsslicina Natural y Productds

Esotéricos.

D. PRECIOS

El Jefe de Ventas en consenso con la administrggdaral, seran quienes establffz-can
la lista de precios para los productos y su vigenci

El cambio de listas de precios solo podra actuskzpor inst[uccién y autorizacion He

"
Jefe de ventas y administracion general y debeearinformadas oportu ente

|

gerencia.

ADMINISTRATIVAS

El jefe de ventas, en los sistemas de la emprdsaraéener actualizad

las cueftas
pendientes de cobro, y deben revisarse semanalnzergfecto de evitar que e

acumulen y atrasen.
Se mantendra una reserva para cuentas incobréblessma que se incrementara|de
acuerdo al tipo de cliente.

El Gerente General es el Unico que puede aprobaiogrespeciales o descuentos.

:
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. CONDICIONES COMERCIALES

Jefe de Ventas debera elaborar mensualmente undaagen programa de visitas
clientes en la que conste la ruta definida y debstar aprobada por el administra
general.

Todo cliente que se le otorgue crédito, requeriné ge le elabore un docume

denominado “Solicitud de crédito”, adjuntando copiaolor de cédula de identidag

jor

hto

y

votacion, copia del RUC, maximo dos referenciaserorales, una referencia bancgria

y tres familiares.

Toda solicitud de crédito, previa autorizacion ssujeta a analisis e investigacipn

administrativa de solvencia del cliente.
Podréan calificar para obtener crédito con la engtedos aquellos clientes cuyo m?

de compras sean superiores a $1000 ddlares.

Nto

Los plazos que se manejan en el crédito son: 3@, ldsta 90 dias, dependiendo el
volumen de compra del cliente y criterio de lopoesables qg autorizar el crédito.

El otorgamiento de crédito solo se autoriza a téeriormalmente establ S y|se
hara la solicitud con base en: A '

a) Tipo de cliente.

b) Volumen de compra.

c) Imagen |

d) Referencias comerciales, solvencia economica ylrderalientes. -
Todo pedido de mercaderias a crédito debe estaaldesio por algin documento He

garantia adjunto a la solicitud de crédito, leacdmbio, pagaré, carta de crédito, §
debidamente llenado y que contenga el importediido y la firma del cliente.

El responsable del area de ventas autorizante deradito o limite de crédito €
responsable de vigilar su recuperacion.

S

El establecimiento o modificacion de limites dedie a clientes, solo podra self a

solicitud de jefe de ventas.
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Los clientes que no liquiden su adeudo en la feslablecida, no se les entregaran
pedidos a crédito, hasta la recuperacion totaldsaklo.
Debe prepararse mensualmente un reporte de ardaigickl saldos que muestren

comportamiento de los clientes, en especial looaTs:.

. PAGO DE CLIENTES

Los pagos pueden realizarse con cheque o mediantsfdrencia bancaria, la cu

guedara confirmada al siguiente dia habil.

Todo pago deberéa ser respaldado por un recibolte.co

mnas

el

al

Utilizacion de recibos de cobro para registrampiagos en cheques a la fecha o efecfivo,

recibos de ingresos varios para cheques posfechados

Todos los comprobantes de ingresos deben estaupnerados. /

Solamente se aceptaran cheques de aquellos clipréesstén autorizados por medig
la solicitud de crédito, los cheques deberan sadgs a nombre de la empresa y po
emision recibird el cliente recibo de cobro. ™
En caso de clientes no autorizados a pagar conuehgojamente podra

importe de la venta en efectivo o con chequesficadps. -
Los cheques de los clientes deben de cubrir lasesites requisi
a) Nombre de la Empresa “Comercializadora Jalea Real”
b) La cantidad correcta y escrita en numero y letra.

c) La fecha del dia de pago.

de

[ SU

lel

d) El cheque debe ser de la cuenta autorizada (nauebede terceros ni de cuenfas

nuevas)
e) El importe del cheque debe ser igual al importéadeenta. Queda prohibido el d
cambio en efectivo cuando el pago se realiza egushe

f) Al momento de recibirlo se debera “Cruzarlo”.

ar
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En caso de cheques devueltos, es necesario qpéicgeeale inmediato a la cuenta glel

cliente respectivo a efecto de tramitar su proataperacion.

Por cada cheque devuelto ademas del importe dehons® debe cobrar la comisipn

gue el banco haya cobrado por el manejo admirigiraiel cheque devuelto, mas
10% adicional sobre monto del cheque devuelto pocepto de indemnizacion. Sq
se podra condonar el monto de la indemnizacioremtdipndo de la negociacion parg
recuperacion del pago, y debe ser autorizada penge a través de jefe de ventas.
Todo documento y comprobante que haya sido carecgadquien cobra, debera
sellado inmediatamente con la palabra “Pagado”’ant€lado” '. |

El Contador podra realizar arqueos de caja en fawonaresiva y periédica, cuar\go

considere conveniente. |
Cualquier diferencia en el arqueo de caja que secthdo, sera notifica}c
inmediatamente al Administrador General para laatate medidas convenientes

coordinacioén con el Contador, para que se efedtuseasientos de ajuste respectivos|

s

ser
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4.7.4. Manual de Procedimientos de Bodega/Despacho de Maderias

4.7.4.1. Proposito.

El propésito de este manual es el de constituidooumento de apoyo y consulta

personal que se desempefia en el area de bodegasmb que permitira hacer m

al
As

eficiente el proceso de registro, control y despaid la mercaderia para la venta, a trjvés

de la distribucion adecuada de tareas y respoigadls entre los empleados relacion
con esta areddemas de mantener el registro y documentacioonslenbvimientos que

realicen durante el proceso. y

4.7.4.2. Descripcion del Proceso.

I

Aqui se describen los procedimientos para el déespae me{

Comercializadora Jalea Real.

4.7.4.3. Objetivos de Procedimiento.

» Describir la forma de realizar el despacho de nienda.
» Lograr eficiencia en las operaciones.

o Describir la forma de revision de la mercaderia.

dos
e
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4.7.4.4. Estructura Interna del Area de Bodega

> DESCRIPCION DEL PUESTO:

‘JEFE DE BODEGA”

AREA: Bodega |
INMEDIATO SUPERIOR: Administrador General \
SUBALTERNO: Auxiliares de Bodega

DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO: /

Puesto de trabajo de caracter operativo, encamgdti guarda y‘c‘ﬂ_s odia,

disponibles para la venta.
DESCRIPCION ESPECIFICA DEL PUESTO:

» Supervision del conteo fisico de inventarios.

» Supervision del ingreso de productos a la bodega.

» Supervision de ingresos y egresos de productastahsa.

* Revision y conteo de mercaderia adquirida.

» Custodia de los articulos para la venta, cuidanaosg mantenga en buen estad{

» Supervision del despacho de productos conforméaadeopedido de los clientes.
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» Orientar y supervisar a los auxiliares de bodega.

e Supervision del empaque para envio de mercadantidse

e Supervisar la ruta de reparto de mercaderia.

» Elaborar informes periédicos u ocasionales a rédo€por administracion general.

» Efectuar cuadres periodicos con contabilidad.

RELACIONES DE TRABAJO:
Relacion de subordinacion con el Administrador ye@ge General, a quien sumi?istra

informacion sobre su departamento. Tiene relaciéncdlaboracion con los demfs
departamentos; principalmente con ventas y comdalbll

AUTORIDAD: r
!

Tiene autoridad sobre los auxiliares, asignandadtisidades relacionadas con el procgso

operativo del departamento. }h

RESPONSABILIDAD:
Es responsable del oportuno, adecuado y eficazdinamiento d

departamento y que el producto llegue completorecty y o0

satisfaccion del cliente.
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> DESCRIPCION DEL PUESTO:

“‘“AUXILIAR DE BODEGA”

AREA: Bodega
INMEDIATO SUPERIOR: Jefe de Bodega
SUBALTERNO: Ninguno

DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO:

Puesto de trabajo de caracter operativo, encargedtespachar, empacar, contar,

mantener en orden toda la mercaderia y de cuidaregl estado de la misma.

DESCRIPCION ESPECIFICA DEL PUESTO:

» Despacho de mercaderia.

* Revision e ingreso de productos comprados a lagaode
» Colocacion adecuada de cada uno de los productos.
» Conteos fisicos de inventarios.

 Empaque de mercaderia.

» Revision de productos despachados.

» Etiquetado y envio de productos.

e Limpieza de bodega.

» Elaborar los reportes requeridos por el jefe in@uedi

o

sar,
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RELACIONES DE TRABAJO:

Efectuar las tareas que le sean requeridas pefesinmediato.

Relacion de subordinacion con el jefe de bodegadatr a clientes y prestar colaboragion

al departamento de ventas.

AUTORIDAD:

Ninguna.

RESPONSABILIDAD:

Asistir al jefe de bodega en el proceso de lasideties propias del almacén o bodega.

OBJETIVOS DEL AREA DE BODEGA:

4

s

Custodia y resguardo de la mercaderia que se enenem Ios~
la empresa.
Correcta ubicacioén de los productos, que permi@isposicion in
Mantener registros exactos de la disponibilidachéecaderias en ‘
Respaldar los procedimientos de bodega con losctgps documentos 'abill’faﬁias
para el desarrollo de cada actividad. '
Agilizar las entradas y salidas de bodega.
Comunicacién oportuna a gerencia del estado ensquencuentra la mercaderialen
bodega.

Brindar las seguridades necesarias para evitasyg@éodidas, errores, etc.

Mantener la mercaderia en condiciones que permitarmayor duracion. ‘
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4.7.4.5. Normas de Control del Procedimiento de Bodega/Despao de

mercaderias.

A. RESPONSABILIDAD

» El Jefe de Bodega tendra la responsabilidad dstragioportuna y permanenteme

todas las entradas y salidas de la mercancia dietass.
» El Jefe de Bodega tendra la obligacion de mantpaenanentemente actualizadg
catélogo de la mercancia e igualmente, el actudbganformes o reportes que gen

mensual o periédicamente.

B. ENTRADA DE MERCADERIA

|
» El area de Bodega, tendra la responsabilidad dstrag oportuna y permanentemer

todas las entradas de la mercancia al almacén.

el

ere

» La recepcion de mercancia debera efectuarse pveviﬁcaﬁ:]ibén de que los mism
cumplan con las caracteristicas sefialadas en thdgserealizados a los proveedo
tales como clase, tipo y calidad requeridas; cadgd solicitad

e Sera responsabilidad del Jefe de Bodega, el inmoediade

mercaderia adquirida asi como de su adecuado tantstodia, res

C. ACOMODO DE MERCADERIAS

* EI acomodo de mercaderia entregada por los provegdse realizara de mang

inmediata posterior a su verificacion fisica y seféctuado, exclusivamente, por

personal asignado de bodega.

e Sera responsabilidad del personal del area de bodemplir con las siguient¢s

obligaciones: §

pra

el
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D. SALIDA DE MERCADERIA

Acomodar los bienes, Unicamente, en los lugaregnados y no ubicarlos ¢
lugares temporales o en los pasillos de los alnescen

0 Respetar las recomendaciones del fabricante derdokictos, para llevar a cabo

acomodo (por ejemplo: el nimero de cajas por estbiar lugares demasiadio

huamedos o secos, etc.).
0 Tener debida y permanentemente identificados Iz &s donde se acomodar3
mercaderia, asi como mantenerlos en condicion@saptie uso.
o Impedir la entrada al area de bodega donde se mnanelos productos de
empresa, a personas ajenas o no autorizadas.

El Jefe de Bodega y sus auxiliares seran los eadasgde efectuar el surtimiento dé
. . : 3 : f
mercaderia solicitada por los clientes a travdaslaotas de pedido. ]

n

Su

la

a

la

La salida de mercaderia se dara Unicamente med@antga de pedido elaborada por

vendedor.
I

Los vendedores unicamente podran solicitar jefeatdiega el surtimiento de product

dentro de los horarios establecidos.
La entrega de la mercaderia debera efectuarseapvevificaci
cumpla con las caracteristicas y cantidades sedmtadla nota de .
El jefe de bodega debera anotar en cada nota ddopkedpersona qu a surtir|
pedido, la hora de inicio y la hora finalizacion. -

Tratar con cuidado los productos delicados y costos

POLITICAS DE ENTREGA

Los envi6 de mercaderia a clientes que no acudesoqemente a la empresa p

realizar sus compras se daran a nivel local y natio i

DS,

Ara
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Para clientes locales se realizara el envio deaderta hacia su domicilio a través el
furgon de la empresa, el mismo que no tendr& nicgato adicional.
Para clientes a nivel nacional se procedera a esuigedido, trasladando desdq la
empresa hasta la compafia de transporte de sugneife el costo del flete correl a

cargo del cliente, salvo en los casos cuyo rubamseesario cancelarlo por la empré¢sa,
se adicionara en la factura.
La empresa no se hara responsable del estadodidbpa arribar al lugar de entrega,
debido que al momento de la salida del producte acticipacion se verificara que epté

en correctas condiciones.

DEVOLUCION DE MERCADERIA

Los clientes podran efectuar la devolucion de ntendas en un plazo maximo de |10
dias desde la fecha de su recepcion, el mismo ejuerél comunicar oportunamente jlas
razones por las cuales lo realiza.
Por las devoluciones de mercaderia ser& neceaaiision qg una nota de devoluc|on

en ventas para comprobar su ingreso a bodega,ty aota de crédito para

contable. \

Las notas de crédito deben estar siempre respalgadda firma

Para la devolucién de bienes a bodega, los clieddgbsran justi hS
causales de dicho evento, entre las que se pueilalas
0 Fecha de caducidad vencida de los productos. 1

o Defectos en su fabricacion.

o No corresponder a las caracteristicas y cantidsal@stadas.
0 Negligencia de encargados de su empaque.

El jefe de bodega, debera verificar que los pramtucievueltos por los clientes, |se

encuentran en las mismas condiciones en que lemfeatregadas.
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Sobre aquellos productos que sean devueltos y est@ondiciones Optimas para

Su

uso, seré responsabilidad del jefe de bodega, eadiato y debido acomodo en lps

estantes asi como de su adecuado control, custoesguardo.

. REPORTES

Sera obligacion del jefe de bodega el respaldarmedios magnéticos, toda |la

informacién que se genere e igualmente, consepf@aale los reportes y documen
gue emita.

0s

El jefe de bodega, previo a la emisién de repodebkera verificar, comprobar y vali<1ar
0

la correcta captura de la informacién contenidéosrdocumentos fuente, asi com
gue los registros individuales de la mercancia.

El jefe de bodega, debera conciliar mensualmease;ifras contenidas en sus regi?

de

ros

contra las notas de pedido de ventas y facturas pader aclarar las posibles

diferencias que puedan surgir, resultado de diohailiacion.
La Gerencia General en convenio con Jefe de Bod&gﬁminarén los productc

susceptibles a ser dados de baja por deteriowrarohal estado, caducidad,

. TOMA FISICA DE INVENTARIOS Y DETERMINACION D
BODEGA

S

El jefe de bodega tendra la obligacién de efegboalo menos una vez al mes, p'ru-a)as

selectivas de las existencias fisicas de la merizada bodega, con el fin de que ex
la oportunidad de detectar y corregir las posiblesviaciones que resulten de dic

pruebas.

Sta
Nas

El jefe de bodega junto con la autoridad desigmexiael Gerente General en calidadjde

supervisor, seran los responsable de coordinamta e los inventarios fisicos de|

mercancia ubicada en bodega. i

a




171

El jefe de bodega, debera comunicar con anticipatadfecha programada para la toma

fisica de los inventarios a sus subordinados pargatervencion y participacion; g
como a los clientes, para que con anticipacionchodevento, soliciten la mercade
gue les sea necesaria, ya que durante la praaicawentario no seran atendidas

solicitudes de abastecimiento de ningun tipo decaraia.

-
—_—

a

as

El jefe de bodega, debera tener correctamente atamos y clasificados los producfos

a inventariar y verificar un dia antes de la torsécd del inventario para facilitar

localizacion.

El jefe de bodega previo a la toma del inventadiebera verificar que no exist
documentos pendientes de elaborar en lo conceengeahtradas y salidas, y que e
debidamente actualizados los registros de la merizadbicada en bodega. i
El jefe de bodega con la debida anticipacién araatde los inventarios fisicos, deb
realizar una lista con todos y cada uno de losasisnjetos a inventario.

Elaborar una ndémina del personal que intervendrélemventario, ordenado 'FI;

parejas y conteniendo el nombre de empleado gaatité, sus iniciales y su firma.

El 6érgano de control interno durante el procestadema fl’s;ga de los inventarios, p

cualquier momento podran efectuar las pruebas ousideren pertinentes.

El jefe de bodega entregara al supervisor el listqde ¢
inventario fisico de la mercancia, a fin de que #sve a cabo
tedrico.

bU
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4.7.5. Documentos y Formatos.

Los formularios son instrumentos que se utilizaragacilitar la ejecucion y verificacig
de los controles internos establecidos en la uts€ih.
Los formularios que participan en los procedimisrde Adquisiciéon, Ventas y Bodega {

los siguientes:

* Solicitud de compra :

La solicitud de compras sera el documento que fiwenal acuerdo entre el proveedor Y

on

la

empresa en el procedimiento de compras, sobre soda misma se realiza bajo,'l S

condiciones de ser pagada después de la recepeidmikercancia. Para que esta actividad

esté debidamente documentada, las solicitudes meras deben de estar pre numer

La solicitud de compra se emitira en 4 partes:imaigpara proveedor, 1° copia pa

contabilidad, 2° copia para bodega y la 3° copiartzhivara qu~i
N°05)

% Cuadro Comparativo de Cotizaciones

El Cuadro de Comparacion de Cotizaciones es wiizzomo instrumento de andlisis p
seleccionar la mejor opcion recibida referente ecipr calidad del producto, bien
servicio, y de los beneficios que ofrece el proeeeh cuanto a garantia, forma de pag

sobre todo tiempo de entrega. ‘

as.

pLra

oy
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Con este documento el encargado de compras esianalito a gerencia, se aseguran

el costo de la compra es competitivo. Se utilizea derramienta cuando se nece
realizar adquisiciones de productos nuevos en etade y con nuevos proveedores. H

documento sera de uso exclusivo del jefe de compraén debera realizar el respect

analisis en comun acuerdo con gerencia. (ANEXO IN°06

% Nota de Devolucion en Compras

que
Site
ste

VO

La nota de devolucion emitida por las adquisicioresizadas, sera el documentp que

respalde el regreso o salida de la mercaderia defeesa. Su emision se dara por ca

ajenas a su voluntad, entre ellas el incumplimiedgolas caracteristicas del produ

requerido, ya sea por deterioro, caducidad, catideonforme, no formar parte d,eillo

solicitado, etc. Todas las devoluciones estaranuypneradas y se emitiran de la sigui

manera: en 4 partes; original para proveedor, piacpara contabilidad, 2° copia p4g
| ]

bodega y la 3° copia para su archivo por su emi8dNEXO N°07

#* Nota de Entrada de Mercaderias

Este documento se emitira como resultado de Igceme de mercaderias adquiridas

1Sas

Cto

_

nte

ra

parte del proveedor, sustentara el ingreso dedasas adquisiciones a bodega y en ellp se

cotejaran las cantidades recibidas con las expmesad la solicitud de compra. S
responsabilidad del jefe de bodega su emisién yuoaracién de observaciones que
susciten al momento de receptarla. Estaran premdoer al igual que todos |
documentos y su direccionamiento sera de asi:martds; original para compras, 1i’co
para contabilidad y 2° copia para su archivo. (XEN°08)
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¥ Nota de Pedido de Venta

Es el documento que la empresa extendera para aeésa de €l, los clientes soliciten |os

productos que van a adquirir. En él se detallamen droductos en las condicioneq

y

cantidades de acuerdo al requerimiento del cliebéga el Unico documento habilitafpte

para el desarrollo de una venta al por mayor emlgresa. Para su correcto funcionamig
dentro del procedimiento de ventas se emitird laajesponsabilidad del vendedor y dd
siguiente manera: original para bodega, 1° copia [pacturador y 2° copia para
archivo. (ANEXO N°09)

#* Solicitud de Crédito

g

Es el documento que la empresa suministrara aefieque desean adquirir mercaderia
grandes volumenes, para lo cual se brinda la omiedique éste pueda solicitar crédito f

la cancelacion de su compra. Constituye una heergmide analisis que le permitirég

nto
la

SU

5 €N
ara

al

administrador general y al jefe de ventas y cohmeajzar una e‘
que desean trabajar en estas condiciones, en baspiiaitos a ¢
solicitud. Se proporcionara: original para la emsprg copia para

(ANEXO N°10)
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#* Factura

Es el documento que se utiliza con fines tribusagigue registra la transaccion comertial

desarrollada en la empresa. Ademas este comprobamée para certificar la venta ¢le

mercaderias, porque con ella queda concluida leoide.

Las facturas se emitirdn a favor del cliente idmathndo toda su informacion person
comercial, sera responsable de su correcta enesifatturador de la empresa y extenEJ
el comprobante de esta forma:

)
\

» Ventas al Contado; en 3 partes: original para ®ielfcopia para contabilidad, 2° copi

para archivar.

: . : . |
» Ventas a Crédito; en 4 partes, original para jefevehtas hasta que se realice el pfgo,

1° copia para contabilidad, 2° copia para archi@aopia para el cliente.

(ANEXO N°11) "

#¥* Recibo de Cobro

.
El recibo de cobro es el documento mediante el leuampresa confirmara haber récih’ldo

por parte del cliente dinero en efectivo o cheqgasdando comprobada la cancelacio

una o mas facturas de venta. Este comprobanteatiniigmente debera llevar la rabrica

y
era

a

de
Hel

cliente y del responsable de su emision y recepd@ias especies monetarias. Debg¢ran

estar prenumerados y se proporcionara en 3 parigial para el cliente, 1° copia p3
contabilidad, 2° copia para archivar. (ANEXO N°12)

ra
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% Recibo de Ingresos Varios

Documento de formato y uso similar al recibo dergpla caracteristica que los distinque

es que su utilizacion sera para confirmar los paglas facturas de venta, de clientes gue

hayan entregado cheques posfechados, servird pamanteol estricto de este tipo {le

cheques. El Facturador lo proporcionara solo ercés®s descritos anteriormente de gsta

manera: original para el cliente y copia para sutrot cuando el cheque sea efectivizfdo
con su deposito, se emitir4 el correspondientéoetde cobro. (ANEXO N°13)

% Nota de crédito

’

La nota de crédito es el documento comercial quéirania empresa al cliente paya

descontar de su cuenta por cobrar un importe detadm. Se emitird en los siguienjes

v ] I»
casos: descuentos o devolucion de mercancia

Ser4d emitida al mismo cliente para modificar corbpraes
.

anterioridad, especificamente para disminuir (aborecreditar) el v

gue sera necesario modificar por las razones antente descrit

partes; el original a clientes y la copia pararshigo y registro. (ANE
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% Nota de Devolucion de Ventas

Este documento se utiliza para justificar el ingrde productos defectuosos a la bod
provenientes de una venta realizada con antertgidaspaldar la elaboracion de notag
crédito. Toda nota de devolucién que realice ienté deberd ser aprobada por jefg
ventas con las causas detalladas por la cualesatiearla devolucién. Se emitira de
siguiente forma: en 3 partes; original para elntée 1° copia para bodega, 2° copiall ar

archivo. (ANEXO N°15)

bga,
de
de

a

L SU
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

a El control interno debe ajustarse a las necesidadeguerimientos de cada empresa, y
permitird tener una confianza moderada de que ttisidades administrativas u

operacionales se ajustan a los objetivos y norplasalles a la organizacion.

a El control interno Unicamente proporciona un grao seguridad razonable en las

operaciones de las empresas, no garantiza su éxito.

a |La empresa, cualquiera que sea su naturalezaepdesarrollo y aplicacion del control
interno, requiere antes que nada, contar con umagsbsodlidas para su eficaz
funcionamiento, las mismas que se deben cimentama@nento de realizar la

planificacion inicial de todos los recursos quefoaman la organizacion.

« Generar un ambiente de control en la empresaneafuental, debido a que constituye
uno de los componentes de mayor importancia a fa be desarrollar un control
interno adecuado, lo cual implica la definicibn cenductas o circunstancias que

enmarquen la gestion de la entidad.

a Resulta dificil poder hablar de control internoJas encargados de los altos mandos

jerarquicos de la empresa no despliegan los esfsi@acesarios para difundir entre sus
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subordinados la importancia de trabajar en bajampatros establecidos para cada area
y funciones.

Para determinar las debidas normas de conductacggimientos de control interno
para el desarrollo éptimo de las diferentes are@sopmponen a la empresa, se debe
definir su estructura organica, sin ello no se f@outentificar los niveles de mando que

regulan al conjunto humano, ni se podria dictamsnaieglamentacion pertinente.

Disefiar un sistema de control interno exige reaktanalisis de todas y cada una de
las éreas y procesos de la empresa, para podetificd@ncuales requieren un

reordenamiento y repercuten en mayor escala a itéergfia de las operaciones
comerciales.

Un herramienta que permite la adecuada aplicaciéncdntrol interno, son los
manuales de procedimientos, los mismos que comtieneescripcion secuencial de

cada actividad de forma escrita y gréfica, coreglamentacion.

Los manuales y su contenido de informacion, cangitel documento que servira de
guia en la ejecucién del trabajo por parte de hogleados de la empresa, especificados
en el mismo. A él deberan acudir ante cualquieorimeniente suscitado para darle

atencion de acuerdo a su normativa.

En el levantamiento de los procedimientos, que@flejados todos aquellos factores
positivos que la entidad deben mantener y aqudléencias que es necesario

resolverlas, todo con la finalidad de protegentadridad de la empresa.
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Si se resta importancia al uso de los parametrewitles en los manuales y se opta por
llevar un control mediocre, sin duda alguna aunrérga gran medida el riesgo a robos,
errores, pérdidas, etc. Y en vez agilizar la gastEe estaria atentando contra la

estabilidad empresarial y por ende su permanencg mercado.

Con la seleccién y redisefio de aquellos proceseseglencontraban en estado critico,
se mejora la gestion y se dan cambios en las apees; ya que marcaran diferencia a

la hora de cumplir con las nuevas disposicionesntes.

La responsabilidad de gerencia referente a los al@swadica en informar al personal
de su existencia, exigir su cumplimiento, poner ua disposicion, monitorear
constantemente los procesos para verificar su ¢omapito y efectuar los cambios que

se requieran darles.

Cumpliendo con las medidas adoptadas por la empedsarocesamiento de la
informacién sera razonable, minimizando los errgregrmitira tomar decisiones muy

acorde a su situacion.

Los manuales se convierten en el cuerpo legal dejmanterno en la empresa y sirven
de gran utilidad a la hora de evaluar el desaraddlaeterminada area, funcionario o en
general; ademas facilitan el trabajo de auditalénido a que existen pautas claras y

definidas.
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La flujodiagramacion de cada procedimiento logsuneir de forma grafica aquellas
actividades que se desagregan en el manual, esuante de gran ayuda por que

permite la agil identificacion de lo que textualrieefue detallado.

El costo de un sistema de control interno se miole gb beneficio que produce el

minimizar los riesgos y su impacto en el cumplirtoette los objetivos de la empresa.

En el disefio de los procedimientos, surgen deisasdle las operaciones, una serie de
documentos que son utilizado para hacer al contrés estricto y contar con
comprobantes que respaldan la realizacion de catdadad y que por lo general son

aptos de comparacion o evaluacion.

La evaluacion y seleccion de procesos criticoosife efectuarla o mas acoplado a la
realidad de la empresa, si existe la voluntad cod&lipersonal por lograr cambios en
el ambiente laboral, apreciando a los controlestiggs sanas, y no como una actividad

Gnicamente creada para sancionar.

La fuerza laboral de la empresa tiende a trabajarcomodidad y eficiencia, cuando

existen procedimientos completamente identificagasormas claras, desaparece la
incertidumbre en conocer cual serd la manera darrée laborar y el empleado sin

reproche alguno asume sus funciones, responsat@Bdaposibles sanciones. Debido a
qgue se siente amparado en una base legal traloajacencia, por el beneficio comun

contribuyendo a mejorar la gestion de la empresa.
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5.2. RECOMENDACIONES

« No olvidar que un excesivo control de las activetaguede ser contraproducente, por
lo que se debe tener cuidado al disefarlo, ya gserdgulaciones que se realicen

innecesariamente limitan la iniciativa y creativdd#e los empleados.

« En el disefio de control interno, es convenientesidanar que los procedimientos que
se dictan no resulten demasiado costosos, y esté@icance economico de los

propietarios de la empresa y sirvan segun el noihiole se encuentra la empresa.

« Se recomienda que al seleccionar los procesos @mpeesa, es indispensable analizar
aquellos procesos cuyo sistema condiciona en aguoeasiones el normal
desenvolvimiento de la compaiiia, 0 en si se deteendi@ar cuéles son los procesos

que requieren una atencién inmediata por su alicérde vulnerabilidad.

& Es necesario considerar principalmente los crgeyiacecomendaciones del conjunto
humano que forma la empresa para recolectar infaémavalida, ya que ellos son los

que estdn mayormente informados de los acontediosieliarios de su area y empresa.

& Se sugiere que los manuales de procedimientosréette trabajo, acerca de las tres
areas criticas identificadas en la empresa, seadeanocer a la entidad objeto de

estudio, para su aplicacion en el desarrollo depasaciones habituales.
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a Para que un sistema de control interno funcioneeiciencia se recomienda fortalecer
con capacitacion, motivacion, participacion y reemagion apropiada del recurso
humano; creando en ella una cultura empresari@niada a evitar operaciones

fraudulentas

a Disefiar el sistema de control interno enfocandoseipalmente en la optimizacion del

tiempo y en el uso de los recursos de uso de tiauicion.

&« Recomendar que se evalle el trabajo de los empleadéuncion del manual del area
que corresponda, por ciertos periodos de tiemp@ pader determinar las fallas o
desviaciones que puedan aparecer en el procedanienaéplicar los correctivos

necesarios.

a Al momento de seleccionar las areas o procesasoxitle la empresa, es aconsejable
realizar una investigacion de campo, utilizandmlaervacion directa, cuestionarios,
entrevistas y un andlisis prudente; aplicado a cadade los propios y relacionados en

el proceso.

« Sjla empresa no tiene identificado publicamentd es su razén de ser 0 expectativas
a alcanzar; antes de continuar con el estudio gasarrollar un control interno,
minimo se recomienda empezar realizando una pleimebésica de la identidad para

sentar las bases del estudio.
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Toda la papeleria que se maneje en los procediosigatisefiados debe estar disefiada
y expresada en base a las demandas de contrallaecgpresa en medida que satisfaga

sus necesidades de informacion y comprobacion.

Al investigar los procesos criticos ya selecciosad®e debe tener en cuentas que en
muchos de los casos solo se deben redisefiar paeat@ y dependiendo de las
debilidades y fortalezas que éste posea, veriicaequiere drasticamente un cambio
total.

Se sugiere que toda evaluacion que se vaya aaealizos procedimientos efectuados
por el personal en funcidbn de los manuales, la rdeldesempefiar una persona
totalmente ajena e independiente del area, queapasdtir un juicio ajeno a sus
intereses.

Las normas concernientes a los procedimientos neatse deben elaborar en funcion
del area, proceso, actividad y personal encargadsud ejecucion, ya sea este un
superior o subordinado.

Las normativas que regularan los procedimientosemleser redactadas de acuerdo al
nivel cultural y académico del personal a quien daigidas, para que sea de facil
entendimiento y no dé lugar a interpretacionegelifies.

Preocuparse en considerar los riesgos existentesda area sujeta a estudio, para

poder definir las medidas que se adoptaran pateiréas.
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5.4. ANEXOS

Anexo 1:Formato para el levantamiento de Procesos

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:
Limites del Proceso: Inicia: armina:
Paso N°| Funcionario Responsable| Dependencia Descripcion
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Anexo 2: Encuestalirigida aClientes Internos

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
(CAMPUS SANTO DOMINGO

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES INTERNOS DE COMERCIAL IZADORA JALEA
REAL CIA. LTDA.

Objetivo General: Conocer los controles internos actuales y susidafias en los procesos de
compaiiia.

14. ¢ Existenmetas u objetivos a alcanzar que sean de conodongemeral en comercializadc
Jalea Real?

sl [] NO []

En caso de ser afirmativa su respuesta ¢,cudle

15. ¢ Existe un orgagrama jerarquic-funcional definido e identificado plenamente en
compafiia?

si[] NO []

¢ Por qué?

16. ¢ Conoce usted si la empresa cuenta con politistigigionales

sl [] NO []

¢Por qué?

17. ¢Conoce de la existencia de manuales de procedaosigue guien el desarrollo de
funciones, responsabilidades y gestion institud®

s [] NO []
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18. ¢, Se realizan reuniones de trabajo o de equipogdps dentro de la empresa para reso
inquietudes y problemas gue se presenten?

sl [] NO []

¢,Con qué frecuencia?

19. ¢ Cudles son las actividades principales que ustiza? y ¢ Conoce si en la Compariia ey
algun tipo de control de estas actividades?

sl [] NO []

Actividad:
En caso de ser afirmativa su respuesta ¢,cuales son?

20. Dentro de las siguientes categorias ¢ Como condamecantroles efectuados por la compafii

Excelente
Bueno
Regular
Malo

HiRnn

¢ Por qué?

21. ¢ Conoce usted si en la empresa se realizan cansiegs de los recursos de la compafiia?

sl [] NO []

¢ Con que frecuencia?

22. En caso de que la pregunta anterior fuera afirmatiide qué recursos se hacen verificaci
periodicas?

Activos fijos

Inventarios

Ventas - Cuentas por Cobrar
Caja/Bancos
Compras-Cuentas por pagar
Otros.

IREREN

Iver

iste

a?

bnes
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23. ¢ Recibe capacitaciones por parte de la empresa?
SI ] NO [ ]

¢Con qué frecuencia?

24. ¢ Coémo calificaria usted a la gestion Administratjug cumplen las autoridades y el persq
administrativo para agilizar los procesos?

Eficiente []
Buena []
Insuficiente ]

25. ¢ Considera usted que mejorar la gestion empresamgaliante la aplicacion de un sistema
control que integre los procesos de la compafifajipgd una mayor agilidad y eficiencia en
realizacion de su trabajo?

sl [] NO []

¢Por qué?

26. ¢ Considera que se encuentra capacitado y dommarajo de los sistemas de la compaiiia

sl [] NO []

¢ Por qué?

Gracias por su colaboracion.

nal

de
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Anexo 3: Encuestalirigida ¢ Clientes Externos

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
(CAMPUS SANTO DOMINGO

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES EXTERNOS DE COMERCIAL 1ZADORA JALEA
REAL CIA. LTDA.

Objetivo General: Conocer el nivel de satisfaccién de los clientesealbir los servicios de |
compaiiia.

12. ;Como considera la atencion del personal que laora empres:

Muy buena []
Buena []
Regular []
¢ Por qué?

13. ¢ De qué manera realiza sus pedidos o con

Atencion Directa [
Por Servicio Telefénic []
Internet []
Otros [[] ¢Cudl?

14. ;Cual es el tiempo maximo en que tarda el despbeka pedidc

15. ¢ Conoce si la compariia concede y tiene politicasédiito para sus cliente
si [ No []

16. En caso de afirmar la anterior ¢ Cuéles son losigiéopl que se le solicitaron peconcederle
crédito?
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17.

18.

19.

20.

¢Ha tenido inconvenientes al relacionarse con lapeghi®
si [ No []

¢Con quién o qué area?
¢ Por qué?

En caso de que la respuesta anterior sea pogj®ele dio una solucidén rapida y personaliz
y en qué tiempao?

Si [ No []

¢ Tiempo?

¢Considera que la distribucién fisica interna denktriz y sucursales es la adecuada
obtener una atencién agil?

si [ No []

¢ Por qué?

¢En qué aspectos considera usted que es necesarita gompafiia deberia mejorar p
satisfacer sus expectativas?

ada

para

ara

21.

22.

¢,Cuando ha solicitado informacion de algun tipa &rhpresa, esta le ha proporcionado
eficiencia?

si [ No []

¢, Qué tipo de informacion?

con

¢ Considera conveniente el proceso que se desarollaempresa al momento de realizar
compra?

Si [ No []

¢ Por qué?

una

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 4: Entrevista realizada Propietarios

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
(CAMPUS SANTO DOMINGO

ENTREVISTA DIRIGIDA A PROPIETARIOS DE COMERCIALIZA DORA JALEA
REAL.

1. ¢/Qué entiende por Control, y que grado de impodaie da usted en lo que respea su
aplicacion en el desarrollo de las actividadesudenspresa

2. ¢Qué tipo de controles ha aplicado en su empresaicfin de mejorar el desarrollo de
actividades y tener un mayor contde los recursos empleados, quienes son los redpes s
realizarlo y a que areas se contr

3. Previo a lamplementacién de controles en las actividadesudwegocio, ¢ éstos fueron suje
a un analisis técnico; o surgieron por la necesdiaéncontrar una manera de organizars
ese momento?

4. ¢Considera usted que los actuales métodos de lcdirtrados a cabo en su empresa
permiten tener un control total y exacto de susrsers y actividades sin dar lugaposibles
errores?

si [ No []

¢Por qué?
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5. ¢Su personal labora bajo parametros definidoscH®ms y de conocimiento general, con

respaldo escrito, para el desarrollo de cada detivile cada area o sucursal de la empresa?

si [ No []

¢ Por qué?

6. ¢Esta dispuesto a aceptar nuevos procedimienta®rdenl, con la finalidad de disefiar

un

LN

control interno, acorde a su necesidad y giro esgpi@, sin descuidar la relacion costo-

beneficio necesaria de analizar antes de aplitarsegema?

si [ No []

¢ Por qué?




Anexo 5: Solicitud de Compra

COMERCIALIZADORA “JALEA REAL”

CONTRIBUYENTE ESPECIAL RESOLUCION N®NAC-GCORCEC10@7 DEL 19-02-2010

RUC. 1792166594001
DIRECCION: SECTOR 5 ESQUINAS, CALLE COCANIGUAS

SOLICITUD DE COMPRA

FECHA DEL PEDIDO:

TIEMPO DE ENTREGA:
FECHA DE PAGO:

FECHA DE RECEPCION DEL PEDIDO POR PROVEEDOR:

#406 Y AV. QUITO — TELF: 2-759-479 N ° 0000 134
SANTO DOMINGO — ECUADOR
PROVEEDOR: TELEFONO:
RUC: FORMA DE PAGO:
FACTURAR A: FORMA DE ENTREGA:

CANT. DESCRIPCION

VALOR UNIT.

VALOR TOTAL

Observaciones:

TOTAL:

JEFE DE COMPRAS

GERENTE

PROVEEDOR
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Anexo 6:Cuadro de Comparacion de Cotizaciones
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NAT‘/
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b d
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COMERCIALIZADORA “JALEA REAL”

CONTRIBUYENTE ESPECIAL RESOLUCION N2NAC-GCORCEC10@47 DEL 19-02-2010

Jalea Redl

DISTRIBUIDOR

RUC. 1792166594001

DIRECCION: SECTOR 5 ESQUINAS, CALLE COCANIGUAS # 406 Y AV. QUITO — TELF: 2-759-479

CUADRO DE COTIZACIONES

FIRMA RESPONSABLE

TRANS. TAR. 0%
TRANS. 12%
IMPORTE I.V.A
Otros

TOTAI A PAGAR S

(-]
SANTO DOMINGO - ECUADOR N 0000 1
CONTRIBUYENTE OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD
CUADRO COMPARATIVO
PROVEEDORES PROVEEDOR A PROVEEDOR A PROVEEDOR A
COTIZACION N° COTIZACION N° COTIZACION N°
CANT DESCRIPCION VALOR UNIT. VALOR TOTAL VALOR UNIT. VALOR TOTAL VALOR UNIT. VALOR TOTAL
SUBTOTAL
DESCUENTOS
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Anexo 7:Nota de devolucion de Compras

COMERCIALIZADORA “JALEA REAL”

CONTRIBUYENTE ESPECIAL RESOLUCION NaNAC-GCORCEC108#7 DEL 19-02-2010

RUC. 1792166594001 NOTA DEVOLUCION EN COMPRAS
DIRECCION: SECTOR 5 ESQUINAS, CALLE COCANIGUAS
#406 Y AV. QUITO — TELF: 2-759-479 N° 0000090
SANTO DOMINGO — ECUADOR

PROVEEDOR: RUC: TELEFONO:
ORDEN DE COMPRA N°:

FACTURA N°:

FECHA DE DEVOLUCION:

CANT. DESCRIPCION

Observaciones:

AUTORIZADO POR JEFE DE BODEGA PROVEEDOR




Anexo 8:Nota de Entrada de Mercaderias

COMERCIALIZADORA “JALEA REAL”

CONTRIBUYENTE ESPECIAL RESOLUCION N®NAC-GCORCEC10a#7 DEL 19-02-2010

RUC. 1792166594001
DIRECCION: SECTOR 5 ESQUINAS, CALLE COCANIGUAS
#406 Y AV. QUITO - TELF: 2-759-479
SANTO DOMINGO - ECUADOR

NOTA DE ENTRADA DE MERCADERIAS
N° 0000456

PROVEEDOR:

FECHA DE RECEPCION:
ORDEN DE COMPRA N°:
FACTURA N°:

RUC: TELEFONO:

CANT.

DESCRIPCION

DISCREPANCIAS

Observaciones:

JEFE DE BODEGA

JEFE DE COMPRAS CONTABILIDAD
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Anexo 9: Nota de Pedido de Venta

COMERCIALIZADORA “JALEA REAL”
CONTRIBUYENTE ESPECIAL RESOLUCION N3NAC-GCORCEC10a%7 DEL 19-02-2010
RUC. 1792166594001 PEDIDO DE VENTA
DIRECCION: SECTOR 5 ESQUINAS, CALLE COCANIGUAS # 406 Y
AV. QUITO — TELF: 2-759-479 N° 0000400
SANTO DOMINGO — ECUADOR
CLIENTE: RUC:
DIRECCION: TELEFONO:
FECHA: FORMA DE PAGO: PLAZO:
FECHA: INGRESADO RECOGIO: CONFRONTO: REVISO: VENDEDOR:
POR:
CANT. DESCRIPCION VALOR UNIT. VALOR TOTAL
Son: SUBTOTAL
délares DESCUENTOS
TRANS. TAR. 0%
SALDO: TRANS. 12%
IMPORTE I.V.A
Otros
FIRMA RESPONSABLE TOTAL A PAGAR $
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Anexo 10:Solicitud de Crédito

COMERCIALIZADORA “JALEA REAL”

Direccidn: Sector 5 esquinas
Cocaniguas 406 y Av. Quito
Telf.: 2-759-4

Santo Domingo de los Tséchilas

SOLICITUD DE CREDITO
DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRES Y APELLIDOS DEL PROFESION | CEDULA DE LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO

SOLICITANTE CIUDADANIA

EDAD NACIONALIDAD PASAPORTE ESTADO CIVIL

NOMBRES Y APELLIDOS DEL CONYUGUE | PROFESION | CEDULA DE LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO
CIUDADANIA

EDAD NACIONALIDAD PASAPORTE N2 DE CARGAS

DIRECCION DOMICILIARIA CIUDADELA CIUDAD CASILLA TELEFONOS

VIVE EN CASA VALOR COMERCIAL RENTA MENSUAL

PROPIA RENTADA PARIENTE HIPOTECA

NOMBRE RENTAD AUTOMOVIL VALOR COMERCIAL | PROPIEDAD UBICADAEN | VALOR ESTIMADO

TELF. (MARCA MODELO)

DESCRIPCION DE OTROS BIENES DIRECCION TELEFONOS

ACTIVIDAD ECONOMICA

NOMBRE DEL NEGOCIO N2 RUC ANTIGUEDAD DEL NEGOCIO | CARGO
DIRECCION DEL NEGOCIO CIUDADEL | CIUDAD TELEFONO TELF MENSAJE
A
INGRESO FIJO MENSUAL OTROS INGRESOS TOTAL INGRESOS ESPECIFIQUE OTROS INGRESOS
EMPLEO O NEGOCIO ANTERIOR DIRECCION CIUDAD TELEFONO

NOMBRE DE JEFE INMEDIATO SUPERIOR

REFERENCIAS BANCARIAS
BANCO CUENTA CUENTA DE | TARJ DECREDITO | SUCURSAL | TELEFONO
CORRIENTE AHORROS

REFERENCIAS COMERCIALES
EMPRES | PROD.COMERCIAL | CLIENTE DESDE | CIUDAD | TELEFONO | MONTO FORMA DE
A MESUAL PAGO




REFERENCIAS FAMILIARES

NOMBRE DE UN PARIENTE QUE NO VIVA PARENTESCO DIRECCION TELEFONO

CON USTED

LUGAR DE TRABAJO CARGO CIUDAD DIRECCION TELEFONO
NOMBRE DE UNA PERSONA CONOCIDA PARENTESCO DIRECCION TELEFONO

LUGAR DE TRABAJO CARGO CIUDAD DIRECCION TELEFONO
NOMBRE UNA PERSONA PARA DEJAR PARENTESCO DIRECCION TELEFONO
MENSAJE

LUGAR DE TRABAJO CARGO CIUDAD DIRECCION TELEFONO
GARANTIA

PRENDARIA I | BAaNCARIA 1 | miruo 1 VALORES 1

NOMBRE DE LAS PERSONAS AUTORIZADAS PARA HACER LOS PEDIDOS

N

ANEXOS

- Copia de la Cédula de Ciudadania

- Copia del R.U.C

- Adjunto documento de garantia, letra de cambio, carta de crédito
- Aval Bancarios, otros

- Para la aprobacion d la solicitud de crédito del Departamento de Vetas y Cobros solicita
2 dias para la respectiva verificacion de datos.

-Si la informacion dad en la solicitud es errdnea se considerara automaticamente negada
-La entrega de la mercaderia se realizara después de 30 dias laborables.

SOLICITANTE DPTO. DE VENTAS
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Anexo 11 Factura

COMERCIALIZADORA “JALEA REAL”

CONTRIBUYENTE ESPECIAL RESOLUCION N2NAC-GCORCEC10@%7 DEL 19-02-

aleaReal

DISTRIBUIDOR

RUC. 1792166594001
DIRECCION: SECTOR 5 ESQUINAS, CALLE COCANIGUAS # 406
Y AV. QUITO - TELF: 2-759-479
SANTO DOMINGO — ECUADOR
CONTRIBUYENTE OBLIGADO A LLEVAR

FACTURA 5. 001-001
0011475

AUTORIZACION S.R.1 1108673762

FIRMA RESPONSABLE

TRANS. TAR. 0%
TRANS. 12%
IMPORTE I.V.A
Otros

TOTALA PAGAR $

CLIENTE: RUC:
CIUDAD: DIRECCION: TELEFONO:
FECHA: GUIA DE REMISION: FORMA DE PAGO:
CANT. DESCRIPCION VALOR UNIT. VALOR TOTAL
Son: SUBTOTAL
délares DESCUENTOS
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Anexo 12:Recibo de Cobro

COMERCIALIZADORA “JALEA REAL”

CONTRIBUYENTE ESPECIAL RESOLUCION N®NAC-GCORCEC10@%7 DEL 19-02-2010

RUC. 1792166594001
DIRECCION: SECTOR 5 ESQUINAS, CALLE COCANIGUAS # 406 Y
AV. QUITO — TELF: 2-759-479

SANTO DOMINGO — ECUADOR

RECIBO DE COBRO
N° 001201

FIRMA AUTORIZADA

FIRMA CLIENTE

FECHA:
CLIENTE: RUC:
DIRECCION TELEFONO:
FORMAS DE PAGO
RECIBO EN CHEQUES RECIBO
FACT. N° EN RETENCION
BANCO CHEQUE FECHA VALOR EFECTIVO
N°
SUMAN
TOTAL COBRADO $

206



Anexo 13 Recibo de Ingresos Varios

COMERCIALIZADORA “JALEA REAL”

CONTRIBUYENTE ESPECIAL RESOLUCION N®NAC-GCORCEC10@#7 DEL 19-02-2010

RUC. 1792166594001

DIRECCION: SECTOR 5 ESQUINAS, CALLE COCANIGUAS # 406 Y

RECIBO DE INGRESOS VARIOS

AV. QUITO - TELF: 2-759-479 N° 0012390
SANTO DOMINGO — ECUADOR
CLIENTE: RUC:
DIRECCION: TELEFONO:
FECHA:
PAGOS RECIBIDOS EN CHEQUES POSFECHADOS
RECIBO EN CHEQUES
FACT. N° RETENCION
BANCO CHEQUE FECHA FECHA A VALOR
N° GIRO DEPOSITO
SUMAN
TOTAL $
FIRMA RESPONSABLE FIRMA CLIENTE
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Anexo 14:Nota de

Crédito

COMERCIALIZADORA “JALEA REAL”

DIRECCION: SECTOR 5 ESQUINAS, CALLE COCANIGUAS # 406 Y AV. QUITO — TELF: 2-759-479 SANTO DOMINGO — ECUADOR

NOTA DE CREDITO
N° 0000484
Autorizacién SR1 1107910449
CLIENTE VENDEDOR FECHA DE EMISION FECHA VCMTO. TOTALS
CcODIGO CANTIDAD DESCRIPCION DEL PRODUCTO PRECIO TOTALS

FIRMA RESPONSABLE CLIENTE
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Anexo 15:Nota de Devoluciéon de Ventas

COMERCIALIZADORA “JALEA REAL”

CONTRIBUYENTE ESPECIAL RESOLUCION N3NAC-GCORCEC10@%7 DEL 19-02-2010

RUC. 1792166594001
DIRECCION: SECTOR 5 ESQUINAS, CALLE COCANIGUAS

NOTA DEVOLUCION EN VENTAS

#406 Y AV. QUITO — TELF: 2-759-479 N° 0000120
SANTO DOMINGO — ECUADOR
CLIENTE: RUC:
CIUDAD: DIRECCION: TELEFONO:
FECHA: AUTORIZADO N° FACTURA: FECHA: VENDEDOR: RECIBIO
POR: BODEGA:
CANT. DESCRIPCION RAZON VALOR UNIT. VALOR TOTAL
Observaciones: TOTAL:

FIRMA RESPONSABLE

FIRMA CLIENTE
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Anexo 16:Hojas de Tabulacion de Datos - Encuesta dirigi@&ientes Internos

210

HOJA DE TABULACION DE DATOS 1-2

Encuesta dirigida a Clientes Internos

Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8
EncuestaN° | Si|No | Si|No|Si|No|Si|No|Si|No|Si|No| Excelente | Bueno| Malg Regular | Si| No
1 X X X X| X X X X
2 X X X | X X X X
3 X X X X X X X
4 X X | X X X X X
5 X | X X X X| X X X
6 X X X X X X
7 X X X Xl X X X
8 X X X X| X X X X
9 X X X X X X X
10 X X X X| X X X X
11 X X X X X X
12 X| X X X| X X X X
13 X| X X X X| X X X
14 X X X X X X X
15 X X X X| X X X
16 X X X X X X
17 X X X X X X X
18 X X X X X| X X X
19 X X X X X A X X
20 X X X X X X X X
21 X X X X X A X X
22 X X X X X X X X
23 X X X X| X X X X
3| 20| 6] 17| o] 23 3 20 1013|17] 6 2 12 4 5 2| 21

TOTAL:

23

23

N
w

N
w

23

23

23

23
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HOJA DE TABULACION DE DATOS 2-2
Encuesta dirigida a Clientes Internos
Pregunta 9 10 11 12 13
Encuesta N° pctvosfios | imventvios | ventas | caiabancos compra | ovos | S| NO | eroeme | ouena | maurene | Si | NO | Si | NO
1 X X X X
2 X
3 X X
4 X X
5 X X X X
6 X X
7 X X
8 X X X X
9 X X X X
10 X X| X
11 X X X
12 X X X
13 X X X
14 X X X X
15 X X X
16 X X X
17 X X X X
18 X X X
19 X X|
20 X X| X
21 X X
22 X X
23 X X X X
0 1 0 1 o] o 17 3| 14 2 12 |13] 10
TOTAL: 2 23 23 23 23
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Anexo 17:Hojas de Tabulacion de Datos - Encuesta dirigi@éientes Externos

HOJA DE TABULACION DE DATOS 1-4
Encuesta dirigida a Clientes Externos
Pregunta 1 2 3
Encuesta N° M. buena Buena Regular At. Direc. Serelef. Internet Otros 1-15m >15m >lhora >1 dia > §em.
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
11 X X
12 X X X
13 X X X
14 X X X
15 X X X
16 X X X
17 X X X
18 X X X
19 X X X
20 X X X
21 X X X
22 X X X
23 X X X
24 X X
25 X X
26 X X X
27 X X X
28 X X X
29 X X X
30 X X X
31 X X
32 X X
33 X X X
34 X X X
35 X X X
36 X X X
37 X X X
38 X X X
39 X X X
40 X X X
41 X X X
42 X X X
43 X X X
44 X X X
45 X X X
46 X X X
47 X X X
48 X X X
49 X X X
50 X X
51 X X
52 X X X
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HOJA DE TABULACION DE DATOS 2-4

Encuesta dirigida a Clientes Externos

Pregunta 1 2 3

Encuesta N° M. buena Buena Regular At. Direc. Serv. Telef. Intenet Otros 1-15m >15m >lhora >1 dia > 1sem.

53 X X X

54 X X X

55 X X X

56

57

58

59

X |IX |IX | X |X
x
x

60

61 X

62

x

63 X

64

65

66

67

68

XX X | X | X |X | X |X|X|X|X
x

69

XX X | X X | X |X

70

71 X X X

72 X X X

73

x
x
x

74 X X X

75

76

77

X Ix |x [x
X Ix [x [x
>

78

79 X X X

80 X

x
x

81 X X X

82 X

83 X

84 X

X |x |x |x

85 X

86 X

87 X

88 X

89

90

91

92

X X [x [x [x [x [x [x

X |x [x [x [x

93

20 51 22 32 0 0 37 19 4 5 28
TOTAL: 93 93 93

=
Py
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HOJA DE TABULACION DE DATOS 3-4

11

10

No

Sii

No

Si

No

Si

Encuesta dirigida a Clientes Externos

Pregunta

Encuesta N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24

25
26

27

28
29
30
31

32
33
34
35
36

37

38
39
40
41

42
43
44
45
46

47

48
49
50
51

52




HOJA DE TABULACION DE DATOS 4--4

Encuesta dirigida a Clientes Externos

Pregunta

4

6

7

8

10

11

Encuesta N°

Si

No

Si | No

Si

No

Si| No

Si

No

Si

No

53

X

X

54

X [ X<

55

56

X [X [x [x

57

58

59

60

X [ X [X | X |X

61

62

63

X [

64

65

X [x |x X

66

X X X [X

XX [X | X |X X |X|X|X[X

67

68

x

69

x

70

71

X X |X X

X [ X [ X X |X

72

73

74

X X [X [Xx

75

76

77

XX X |IX X [Xx

78

x

79

80

81

82

83

84

85

X |x |x |x |x [x

86

87

88

89

90

91

92

93

XX [ [ [x XX |x [x [x [x X |x X |X|X%[x|x|x|x|x|x|[x

X X [x |x |x [x [x [x

TOTAL:

18

~
1%

34 | 59

31

63 | 30

52

F-)
Py

51

42

93

93

34

93

o
w

93
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5.5.
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GLOSARIO

Mision.- Define el negocio al que se dedica la organizades necesidades que
cubren con sus productos y servicios, el mercadal enal se desarrolla la empresa
y la imagen publica de la empresa u organizaci@gmision de la empresa es la

respuesta a la pregunta, ¢ Para que existe la pag&m?

Vision- Define y describe la situacion futura que desewrtda empresa, el
propésito de la visidn es guiar, controlar y alematda organizacion en su conjunto
para alcanzar el estado deseable de la organizd@dwision de la empresa es la
respuesta a la pregunta, ¢Qué gueremos que segaldzacion en los proximos

anos?

Plan estratégico.-El plan estratégico es un documento formal eruel g intenta

plasmar, por parte de los responsables de una coangeirectivos, gerentes,
empresarios) cual sera la estrategia de la mismanttuun periodo de tiempo,
generalmente de 3 a 5 afios.

El plan estratégico es cuantitativo: establece désas que debe alcanzar la
compaiiia, describe el modo de conseguirlas, paifilda estrategia a seguir, y

temporal: indica los plazos de los que disponetapafnia para alcanzar esas cifras.

Reingenieria de procesosReingenieria es la revision fundamental y el reitise
radical de procesos para alcanzar mejoras espkueEslen medidas criticas y

contemporaneas de rendimiento, tales como casibdad, servicio y rapidez.

Principios y Valores.- Define el conjunto de principios, creencias, regie

regulan la gestion de la organizacién. Constitulgerilosofia institucional y el
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soporte de la cultura organizacional. El objetiasibo de la definicion de valores
corporativos es el de tener un marco de referaneainspire y regule la vida de la

organizacion.

Andlisis Interno.- Un andlisis interno consiste en el estudio o aisalde los
diferentes factores o elementos que puedan edestiro de una empresa, con el fin
de:

Evaluar los recursos con que cuenta una empresa @@rese modo, conocer el
estado o la capacidad con que cuenta.

Detectar fortalezas y debilidades, y, de ese mddefiar estrategias que permitan
potenciar o aprovechar las fortalezas, y estrageqize permitan neutralizar o

eliminar las debilidades.

Andlisis Externo.- Un analisis externo consiste en detectar y evaluar
acontecimientos y tendencias que suceden en ehente una empresa, que estan
mas alla de su control y que podrian beneficiagrpugdicarla significativamente. La
razon de hacer un andlisis externo es la de deteptatunidades y amenazas, de
manera que se puedan formular estrategias paraeaiar las oportunidades, y

estrategias para eludir las amenazas o en todoreagmir Sus consecuencias.

Recursos.-Se refiere tanto a los recursos humanos como ralemue se utiliza

para el logro de los objetivos de una institucion.
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