X

UNIVEREIDAD DEL

AZUAY

UNIVERSIDAD DEL AZUAY
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
ESCUELA DE CONTABILIDAD SUPERIOR

“ADMINISTRACION DE RIESGOS EN EL SISTEMA DE
COMERCIALIZACION DEL MALL VIRTUAL
WWW.COMPRADEUNA.COM”

MONOGRAFIA PREVIA A LA OBTENCION DEL TITULO EN:

INGENIERO EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

AUTOR:

Ing. Andrés Vanegas

DIRECTOR:

Ing. Augusto Bustamante.

CUENCA, ECUADOR

2008



DEDICATORIA:

Con carifio, agradecimiento y respeto a mis queridos padres y hermanos que con sus
consejos, paciencia, comprension y apoyo han sido guia en el camino de mi vida
personal y profesional, constituyendo una parte muy importante para la culminacién

de mi carrera 'y mis logros personales.

Andrés.



AGRADECIMIENTO

Quiero expresar mi agradecimiento al Ing. Augusto Bustamante, por su

ayuda desinteresada e incondicional en la consecucion de esta monografia.

Gracias por impartir sus conocimientos, tiempo y paciencia.



RESPONSABILIDADES

Yo, Andrés Santiago Vanegas Jacome con ceédula 171414870-5, declaro que la
investigacion y el contenido del presente trabajo de graduacion fue realizado por mi
persona y que los resultados y conclusiones a los que se ha llegado, son de mi

absoluta responsabilidad.

Ing.Andrés Santiago Vanegas Jacome



INDICE DE CONTENIDOS

DEDICATORIA . .. ottt
AGRADECIMIENTO ... et ettt e e e e e e e e
RESPONSABILIDADES ... ...ttt
INDICE DE CONTENIDOS ...eoiie et et e e e e,
INDICE DE CUADROS. ... ettt
RESUMEN .. .. e ettt e e e e e,
ABSTRACT ..ottt e
INTRODUGCCION. .. e e e e e e e e,

CAPITULOI..

1. FUNCIONAMIENTO INTERNO DEL MALL VIRTUAL...........................
1.1 Concepto del NegOCIO. .......vuiieie e e
1.2 Descripcién de la empresa.......ovve e e i,

1.3 Vision..
1.4 Mision..

1.5 ObjetIVOS estrateglcos ...............................................

1.6 AnaliSiS FODA ... ... e

1.7 Planteamiento del problema.............ccoooiiiiiii i

1.8 Descripcion de la empresa.......o.o.vvvveveve i i cie e veniennns
TR @ o - g o =1 o - VP
1.8.2 Proceso seleccionado..........c.vvvvvvviiiiie i e
1.8.3 Objetivo del proceso.........c.oovviiiiiiiiiiiiiiiiee s
1.8.4 ComposiCiON del SIti0.......viee i e e
1.8.5 Modelo de NEJOCIOS. .....u e
1.8.7 Grafica del Flujo de Procesos...........ccocvveveeninnnnnnns
1.8.8 Descripcidn de las actividades del proceso..................

1.8.9 Cadena de valor..

1.8.10 Ponderacion de Macroprocesos ..............................

1.9 Marco Tebrico..

191 Admlnlstracmn de Rlesgos ....................................

1.9.2 Metodologia RISICAR........c.coo vt

1.9.3 Etapas de la Administracion de Ri€g0S..........covveiiiiiieiie e e,
1.9.3.1 Identificacion d€ MESYOS. .. .. v e e e et et et e e eeeae e venaeneens
1.9.3.2 Calificacion de RieSg0S.......ocvveveiierineeiiininnns
1.9.3.3 Evaluacion de 10S RIESQO0S. .. ... cuvvriieiie e e e e,
1.9.3.4 Medidas de tratamiento.............veeieiieiie i
1.9.3.5 Implementacion de las medidas...........ccovveevie i i i,
1.9.3.6 Monitoreo y Evaluacion...................coeeevnns

CAPITULO
..

2. APLICACION DEL METODO RISICAR EN

COMERCIALIZACION......cot e
2.1 MACTOPIOCESOD ... e e e e et et et et e e e e e eae e e eanaenans
2.2 ODJELIVO. .. e

.25

EL PROCESO

DE



2.3 Proceso: Generacion de informacion........c.oev e e e e 26

2.3.1 Identificacion de RIESGO0S. ... vuueiee et et e et e e e 27
2.3.2 Calificacion de RIESQOS. .. ... vttt it e ee e e e e re e eaeeee 29
2.3.3 Escala para la calificacion de la frecuencia...........c.coooviiii i, 29
2.3.4 Escala para la calificacion del impacto.............ccooeviiiii i 30
2.3.5 Determinacion de la frecuencia, impacto y calificacion de riesgo............ 31
2.3.6 Evaluacion de RIeSgO0S. .. ..vuvvre e e e v e i ieee e e e e e e ne e 31
2.3.7Z0Na de eValUACION. .. ... veee e et e e e e e 33
2.4 Proceso: Finiquitar la Venta...........coooeiie i i i e v 3D
2.4.1 Identificacion de RI€SQOS. ... vuuerie ettt e e e e e e 36
2.4.2 Determinacion de la frecuencia, impacto y calificacion de riesgo............ 37
2.4.3 Zona de evaluacion.. PP RPTRPPIRC ¥
2.5 Disefio de Medidas de tratamlento ...................................................... 40
2.5.1 Medidas de tratamiento sugeridas.............cooviveiieiieiiniiniiniennennnn..2 40
2.5.2 CoNtroles EXISTENTES. .. ... .t ettt e e e e 41
2.5.2.1 Controles existentes en el proceso Generar Informacion.............. 41

2.5.2.2 Controles existentes en el proceso Finiquitar la Venta................43

2.5.3 Controles Propuestos... R 4 1)
2.5.3.1 Controles propuestos en eI proceso Generar Informamon .....45

2.5.2.2 Controles propuestos en el proceso Finiquitar la Venta............... 47

2.5.4 Andlisis de la efectividad de los controles.............ccooovveviiiinn i ennn. 50
2.5.5 Presupuesto fINANCIEIO.......c.vve e i e e e e e e e 52
CAPITULO III.. P o .
3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........................................ 54
3.1 Bibliografiageneral.............ccccooiii i e D9
3.2 ANEXOS.. N o1
3.3 Propuesta para Ia evaluaC|on de controles ............................................. 60

INDICE DE CUADROS

Cuadro Nol Ponderacion de MaCrOPrOCESOS. ......ccvvivrrrerreeiereeriesiesiessessessesseaseeseeseenens 21
Cuadro No 2 Identificacion de riesgos en el proceso de Generar Informacion........ 27
Cuadro No 3 Calificacion de la freCuenCia..........c.oovvvieiie i i, 29
Cuadro No 4 Calificacion del IMmpacto..........ccvvviieie it e 30
Cuadro No 5 Determinacién de la frecuencia, impacto y calificacion de riesgo...... 31
Cuadro No 6 Matriz de Respuesta ante 10S Ri€Sg0........c.vvvvriieiieiieiie e eeeennen, 32
Cuadro NO 7 Zona de eValuaCion..........c.ouuiieiie e s e e e e e e 33
Cuadro N0 8 PonderaCion de MeSg0S. ... .ueue e e e ee e e e e e e re e aneeans 34
Cuadro No 9 Identificacion de riesgos en el proceso de Finiquitar la venta........... 36
Cuadro No 10 Determinacion de la frecuencia, impacto y calificacion de riesgo.....37
Cuadro No 11 Zona de evaluacion.. PPN 1
Cuadro No 12 Ponderacion de rlesgos R 1
Cuadro No 13 Mapa de Riesgos para el proceso de Generar Informacmn ............ 40
Cuadro No 14 Mapa de Riesgos para el proceso de Finiquitar la Venta............... 41

Cuadro No 15 Efectividad de los controles propuestos................coceevevvennn..bl
Cuadro NO 16 Presupuesto FINANCIEr0.........ovuuiuiiiie e e e e ee e 52



RESUMEN

Para la realizacion de un “Plan de administracion de riesgos” en el sistema de
comercializacion de la empresa Compradeuna S.A., se escogié como método de aplicacién
al “Risicar”, el cual nos ayudé a identificar, calificar y evaluar los riesgos existentes en este

proceso a través de la aplicacion de mapas de riesgos.

Mediante la propuesta de medidas de control que ayuden a responder ante estas
probabilidades de ocurrencia, se pretende minimizar los riesgos en sus actividades,
logrando asi mejorar la eficiencia y eficacia en la utilizacion de los recursos de esta

empresa.
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ABSTRACT

The method of application “RISICAR” was chosen to make a “Risk administration plan”
for the trading system of the company Compradeuna S.A. This method helped us identify,
qualify and evaluate the risks that exist in this process through the application of risk maps.

Through the control measures proposal, which helps to respond to the occurrence

probabilities, it aims to minimize the risks in their activities. In this way, it achieves an

improvement in the efficiency and effectiveness of the use of this company’s resources.
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INTRODUCCION

La nueva economia a través del denominado comercio electronico ha cambiado la manera
en que se desarrollan las actividades econémicas para el ser humano en todas partes del
mundo, convirtiéndolas en ain mas globalizadas y facilitando la manera en que se realizan

negocios entre empresas e individuos.

Es asi que buscando nuevas formas de comercializacién y concientes de la gran demanda
que existe por productos y servicios de emigrantes ecuatorianos residentes en Espafia y
Estados Unidos, el Banco del Austro con sede en la ciudad de Cuenca ha desarrollado el
mall virtual denominado Compradeuna.com, el cual podra ser utilizado y consultado por
cualquier persona que disponga de una conexion a Internet y que tenga los conocimientos

béasicos para realizar una compra de acuerdo a sus necesidades.

La empresa Compradeuna S.A., desconoce de los riesgos del proceso comercializacion,
esto se debe al poco tiempo que permanece en el mercado motivo por el cual ha tenido que
afrontar problemas tanto con sus clientes como sus proveedores, afectando asi a su

capacidad operativa.

Concientes de la importancia de estar preparados ante la ocurrencia de eventos negativos
que pudieran afectar a esta empresa, se ha realizado una investigacion que tiene como
objetivo determinar los riesgos inherentes en el proceso de comercializacion en la empresa

Compradeuna S.A.

La finalidad de esta monografia es crear un plan de administracion de riesgos que ayude a
minimizar o eliminar los efectos que estas probabilidades de ocurrencia pueden causar,
mediante la propuesta de medidas de control que ayuden a fortalecer la capacidad de

decision de la gerencia ante situaciones de emergencia.

VIl



CAPITULO |

1 FUNCIONAMIENTO INTERNO DEL MALL VIRTUAL
COMPRADEUNA S.A

1.1 Concepto del negocio.

WWW.COMPRADEUNA.COM, es una plataforma de negocios por Internet donde
compradores y vendedores pueden encontrarse, intercambiar informacion y realizar

transacciones de comercio electronico con una amplia gama de productos y servicios.

Es un sitio donde quienes lo visitan encuentran mdaltiples actividades desde

consultas, noticias, entretenimiento hasta compras seguras.

1.2 Descripcion de la empresa.

La empresa de estudio fue constituida en el afio de 2007 en la ciudad de Cuenca, bajo
la razén social “COMPRADEUNA S.A”, creada con la finalidad de proporcionar el
servicio de intermediacion entre proveedores nacionales y consumidores emigrantes

mediante la oferta virtual de productos y servicios.

Esta nueva manera de hacer negocios permite que los ecuatorianos radicados en otros
paises, puedan adquirir productos que beneficien a sus familias en cualquier lugar del
Ecuador, garantizando una compra virtual segura, ya que cuenta con el respaldo de la

entidad financiera Banco del Austro como aval de esta operacion.

Ademaés este sitio web sirve como enlace de informacion pues proporciona un sin

numero de actividades que van desde consultas, noticias hasta entretenimiento.
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1.3 Vision: Ser una Empresa que se desarrolle de forma confiable y flexible,
construyendo el cambio en la era del Internet, con una gestién que se anticipe y

adapte al cambio, aprenda de la experiencia y se innove permanentemente.

1.4 Mision: Proveer el medio electronico de negocios y servicios en Internet a
empresas de diferentes sectores y tamafios, que agreguen valor a sus actividades y
operaciones, incrementando la eficiencia y reduciendo los costos, promoviendo sus
articulos y actividades a nuestro clientes, a través del desarrollo y la innovacion

permanente en el area tecnoldgica y administrativa

1.5 Objetivos Estratégicos:

e Adquirir una mejor tecnologia de punta.
e Ampliar el mercado donde se desarrolla la organizacion.
o Fortalecer las relaciones comerciales con nuestros proveedores.

e Incrementar la cartera de clientes, mediante la oferta de nuevas lineas de
productos.



1.6 Analisis FODA.

Fortalezas: Son recursos, habilidades, capacidades o activos favorables que ya posee
la empresa, que le dan ventaja competitiva con respecto a los competidores. Son

factores internos directamente controlados.

Respaldo de entidades financieras.

Atencion personalizada por parte de los agentes.

Tecnologia del software con que se trabaja.

Rapidez en el medio de comercializacion.

Reduccion de costos (manejo de inventarios).

Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a

la competencia. Barreras internas para la empresa.

Poco tiempo de permanencia en el mercado.

Falta de personal.

Infraestructura limitada.

Falta de politicas y procedimientos operativos.

Oportunidades: Son eventos o tendencias del entorno que la empresa podria
aprovechar. Los mismos que no son directamente controlables pues son factores

externos

Expansion ilimitada del mercado.

Reduccidn de intermediarios.

Incremento de usuarios de Internet en Sud América y Ecuador.

Poca competencia a nivel nacional.

Mejores estrategias de negociacion.



Amenazas: Son problemas o dificultades del entorno que provocan al normal
desenvolvimiento de la empresa, al igual que las oportunidades, no son controlables

porque son externas.

Costo elevado del servicio de internet.

e Inestabilidad de politicas migratorias de paises de destino.
e Reduccion de remesas.

e Falta de conocimiento del manejo de internet.

e Desconfianza por parte de usuarios en pagos a traves de internet.

1.7 Planteamiento del problema.

El mall virtual www.compradeuna.com desconoce de los riesgos inherentes a su
actividad econémica, esto se debe al poco tiempo que se encuentra en el mercado,
motivo por el cual puede estar expuesto ha diferentes tipos de riesgo tales como:

financieros, informaticos o de comercializacion.

Debido a que la actividad comercial es el pilar fundamental para el éxito y
permanencia de esta empresa, se centrara el estudio en la determinacion de los
riesgos que afecten el normal desenvolvimiento del proceso de comercializacion
desde el punto de vista de la gestion administrativa, para proponer medios de accion
que faciliten la toma de decisiones ante la ocurrencia de imprevistos que afecten su

nivel de operacion.

1.8 Descripcion de la empresa

Para la determinacion de los riesgos es indispensable el estudio del proceso de
comercializacion, organigrama y grafica de flujo de procesos. Esto permitird
identificar los pasos que sigue el proceso con el fin de determinar su funcionamiento

e identificar sus riesgos inherentes.



1.8.1 Organigrama

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

l

PRESIDENTE

l

GERENTE DE PROYECTOS

l

DIVISION COMERCIO ELECTRONICO

v v v
VENDEDORES AFS VENDEDORES AFS VENDEDORES AFS
ESTADOS UNIDOS ESPANA ECUADOR

FUENTE: Compradeuna.com

1.8.2 Proceso seleccionado

El proceso seleccionado para la realizacion de esta monografia es el de
Comercializacidon, debido a que este es el proceso en el cual se centra la actividad del

negocio.

1.8.3 Objetivo del proceso

Proporcionar el servicio de intermediacion entre proveedores para que publiquen sus
productos y servicios a los emigrantes radicados en otros paises, mediante la
promocion del mall virtual como una nueva manera de hacer negocios, adquiriendo

articulos que necesiten y entregandolos en cualquier ciudad del Ecuador.



1.8.4 Composicion del sitio

Categoria

Sub categoria

Electrodomésticos

LineaBlanca

Lineade productos

Cocinas

Productos

Modelo RZ-12

fuente: Compradeuna.com

En la composicion del sitio se muestra como se puede buscar y acceder a

informacion de los productos que se comercializan, desde la categoria principal

(electrodomésticos, vehiculos, etc.) hasta el modelo especifico que se desea

encontrar.

Ente las diversas categorias de productos que se publican en el mall virtual se

pueden mencionar las siguientes:

» Hogar

> Electrodomésticos




» Comisariatos

> Telefonia




» Computacién

> Regalos

ACANLIA TH]

Cirey




1.8.5 Modelo de negocios

AFS

Austro Financial Services

Personal

Proveedores

Fuente: Compradeuna.com

En el Modelo de Negocios se tiene como integrantes a los siguientes:

Proveedores:

e Son las empresas que participan con sus productos en el carrito de compras.

e Proporcionan el archivo de inventario.

e Seran responsables de cargar mantener y asegurar su propio inventario.

e Se encargaran del despacho de la mercaderia.

e Se encargaran de manejar cambios y devoluciones.

e Recibiran un e-mail de la confirmacion de la transaccién exitosa relacionada

con sus productos.



Administrador:

Son las personas encargadas de realizar la consolidacion, carga y
actualizaciones de los archivos de inventario de los proveedores, en el
sistema de administracion de contenidos de YAGE Portal, siempre y cuando
el proveedor no pueda hacerlo.

Se encarga del contacto con los proveedores y clientes del portal.

Se encargara del mantenimiento de las secciones relacionadas con el flujo de
compra.

Recibird en e-mail de confirmacion de todas las transacciones exitosas
relacionadas con todos los proveedores y debe estar pendiente de las ordenes
de pedido efectuadas en el portal en el estado de pendientes.

Se encargara del mantenimiento de los médulos informativos del portal.

Cliente:

Es la persona que realiza la adquisicion o se registra en el portal.

Sus datos personales son guardados en la base de datos del modulo de
comercio electrénico.

Puede guardar una lista de personal de productos deseados.

Sus pagos exitosos o fallidos se guardarén en la base de datos del portal, y

podréa tener acceso a esa informacion.

Financiera:

Se encargara de la confirmacion de los depoésitos que se realiza, ya sea a
través de dep0sito, giro o transferencia.
Facilita los medios de pago, ofreciendo las diversas tarjetas de crédito con las

que la institucion trabaja.

-10 -



Courier:

e Empresa dedicada a la entrega a domicilio de los productos que el cliente
adquiere a traves del mal virtual.
e Se encargara de la entrega de las mercaderias en el tiempo y condiciones

acordadas.
1.8.6 Grafica del Flujo de Procesos

El proceso de comercializacion del mal virtual www.compradeuna.com, se detalla en

el flujo que se presenta a continuacion:

-11 -



13

Fuente: compradeuna.com

13- Facturacion despacho y entrega

12- Informe al Cliente 1- Carga de informacion proveedores

T 2 2- Carga de informacion Administrador
11 11- Informe a Administrador y Proveedor
3 3- Validacion del sistema
10- Botén de pagos
4- Publicacion de la informacion
9 9- Ordenes de compra
5 5- carga en el cotizador
8- Seleccion de medios de pago

6- Seleccion de productos o servicios
7- Solicitud de direccion

12




1.8.7 Descripcion de las actividades del proceso

1.- Carga de informacion Proveedores: Los proveedores cargan, mantienen y

aseguran el stock de sus productos.

También se puede optar por un acuerdo previo con el banco para que los proveedores

envien el archivo de inventario al administrador del banco.

Precio Morm|

precia

Computsdor AMD X2 Dual Core

535.03)

Computadern AMD X2 Dual Cors

595.09)

Meniter AoC de 17 Led
Wides.

224.20)

10

.45

kil

7.80|

12

Parlantes Logitech S-100 PC

12.77)

Laptop FS Lifsbaak STHO

1950,00

Laptap Sony ¥AID UX1803

2340,00|

Fuente: Compradeuna.com

2.- Carga de informacion Administrador: el administrador del banco carga la

informacion proporcionada por los proveedores en la base de datos del Portal,

siempre y cuando los proveedores no puedan realizarlo y previa una negociacion con

el banco.

Productos

. Buscar

Lenguaje :

Ordenar por: | Nambre

Espafiol »

Buszar

vllasc v

Fuente: Compradeuna.com
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3.- Validacion del sistema: YAGE Portal permite la validacion de la informacion de

los contenidos de los productos.

YNAGE

W Wome | tegowt | |

Usuanio: Rol: Lenguaje: | Espaiiol ¥

Productos Carrite > Products

Parlantes Logitech 3100 PC

& - [Paantas Logitech 5.100PC

0 @)

Comercial Salvador Pacheco Mora

Fuente: Compradeuna.com

4.- Publicacion de la informacion: EI Mddulo de Comercio Electronico publica la

informacidn de los productos de una manera facil de acceder para el uso del cliente.

El cliente también puede ordenar los productos segin su criterio y dentro de las

categorias que se encuentre.

e e 5&‘2:’,‘.‘?5‘;:]
. )
P
Dmg |
{ ﬂ
Compras En Linea La Empresa Noticias y Novedades Provesdores Marcas - - *
Compra en Linea / Bl Engiish EZ Espafiol

Seleccione su
3 de int =
ESRERINSES Parlantes Logitech S$-100 PC
e —
Logitosh

Parlantes Logitech S-100 PC

Tarjetas de Regalo

Precio Regular: $12,77

Tecnologia '.Wr'
Descripcion del producto
Parlantes Logitech pc escritorio Garantia de 1 Afio

Electrodomesticos

Caracteristicas

Parlantes Logitech PC

Fuente: Compradeuna.com
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5.- Carga en el Cotizador: Los productos que el cliente vaya seleccionando, se iran
cargando en un cotizador, desde el cual el cliente podra administrar las cantidades

deseadas y el sistema automéaticamente calculara los valores.

Carrito de Compras - Seleccidn

compras cu
continuar con el p

Precio Impuesto . Total
FrTirEme Unitario Unitario BT Producto
Parlantes Logitech 5-100 PC 12,77 MA (12.0%): §1.53 I 1 12,77
Subtotal: 512,77
WA $1,53
Total: S14,30

Contactenos Términos y Condicicnes

©2008 CompraDeUna.com ™

Fuente: Compradeuna.com

6.- Seleccion de productos o servicios: El cliente selecciona los productos y
servicios que desee y una vez que este de acuerdo con lo que desee, ingresa a una

pantalla de registro si posee usuario y clave; caso contrario debe registrar sus datos
personales.

Carrito de Compras - Registrese

s dentificarte en ma ingresando tu E-mail y clave,

Ci on automatica

s trate siguie s datos que te solicita el formulario, recuerda
que los campos que llevan asterisco (%) son obligatorios

Usuario (E-mail):

Clave:
[“ingresar |
Sinotienes cuenta con CompraDeUna.com, por favor Registrate

sAgente Autorizado ||

. regresar |

T ¥ Condicicnss

Fuente: Compradeuna.com
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7.- Solicitud de direccion: El Portal solicitara al cliente que ingrese la direccion de
entrega de los productos (cualquier lugar del Ecuador), aqui la factura de compra

viajara con cada producto despachado por el proveedor.

Bienvenido Susana Campoverde

Carrite de Compras - Entrega

Somos unatienda virtual, pero nuestros productos llegaran con toda comodidad a la puerta de su

casa

nte al mismo
productos
o serd informado del coste exacto de envio

* Hombre y apellido de la persona
aurorizada para recibir el pedido:

Calle principal / nimero / interseccion: gio Crespo Toral
Departamento / torre / edificio / compania:
Referencia de direccion: del Z
* Pais: ~
Provincia/Estado: ~
~

Ciudad:

Agencia de Entrega:

Fuente: Compradeuna.com

8.- Seleccion de medio de pago: El cliente seleccionara el método de pago entre las

opciones propuestas por el banco.

Bienvenido Susans Campoverde

Carnio ge Compras - Fama de Page

Proouctos

Tman e e W cvsa ovisa

e

Fuente: Compradeuna.com
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9.- Ordenes de compra: El sistema muestra un resumen del pedido del cliente, se

piden los datos que serviran para el llenado de la factura.

Bienvenido Susana Campoverde

Garmte e Compras - Resumen

Prodcies Cantesat

Untand  ntang Producios
ERanies Loatech 400 7 A (13
:
. =
butriatal Oroen
A ne
Coam de eeie T

Fuente: Compradeuna.com

10.- Botdn de pagos: El botdn de pagos del sistema escogido por el cliente, realiza la
transaccion e informa al cliente y al Modulo de Comercio Electronico del éxito o

fracaso de la transaccion.

55;:-‘3:5?&; )

- P
Compras En Linea La Empresa Noticias ¥ Novedades Proveedores Marcas A =
Carrito / Bl cnglish =D Espafiol

Bienvenido Susana Campoverde
Carrito de Compras -

* N° de la Tarjeta de Crédito (sin
espacios)

* Fecha de Expiracién | | 01 ~ || 2008 |

* Codigo de seguridad (3 digitos)

Fuente: Compradeuna.com

17



11.- Informe a Administrador y Proveedor: Si la transaccidn es exitosa se informa
via mail al administrador y proveedor, los datos de la transaccion exitosa se guardan
en la base de datos del Portal.

Estimado/a Adminstrador/a, - Proveedor

A continuacion, se detalla el pedido EXITOSO realizado con los siguientes datos.
Por favor, revisa en el sistema y dar el trdmite pertinente.

Atentamente.
Compra de Una : http://www.compradeuna.com/

DATOS DEL CLIENTE

Nombre: Andreés

Apellido: Vanegas

Género : Hombre

Email: Asvanegasl@hotmail.com
Tipo de Identificacion/RUC: Cedula
Identificacion/RUC: 171414870-5
Nacimiento : 1984-08-13
Teléfono : 072894451
Celular : 094818727

Calle principal / nimero / interseccion : Av. Ordofiez Lazo
Departamento / torre / edificio / compafiia : Casa

Referencia de direccion : Sector Santa Maria
Ciudad : Cuenca
Estado/Provincia: Azuay

Pais : Ecuador

RESUMEN DE LA TRANSACCION
Fecha Transaccion:
# Transaccion:
Estado Transaccion:
Estado Envio:

2008-02-21 12:48
000001564
EXITOSO

Lista para despacho

DETALLE DEL PEDIDO

- - Valor
Proveedor Cddigo  Producto Cantidad Unitario Subtotal
Comercial Salvador Parlantes Logitech
Pacheco Mora S-100 PC ! $1277 $12.77
Subtotal
Orden $12.77
IVA $1.53
Subtotal $14.30
Costo $2.65
envio
IVA $0.32
Subtotal $2.97
Total $17.27
DIRECCION DE ENTREGA
Nombre y apellido de la persona autorizada para recibir el pedido: ~ Andrés Vanegas
Calle principal / numero / interseccion: Av. Ordofiez Lazo s/n
Departamento / torre / edificio / compafiia: Casa
Referencia de direccion : Junto a farmacia Santa Maria
Pais: Ecuador
Provincia/Estado: Azuay
Ciudad: Cuenca

Opciodn de pago seleccionada

V/SA

Contactenos Términos y Condiciones
©2006 DeUna.com™

Fuente: Compradeuna.com
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12.- Informe al cliente: Los datos del éxito o fracaso de la transaccion se guardan en
la base de datos del Portal, para que el cliente tenga los detalles de la misma,

también se confirma al cliente via mail.

Estimado/a Andrés Vanegas

A continuacion, se presentan los detalles de tu compra realizada en CompraDeuna.com el dia 2008-02-21. Por favor
guarde estos datos para futuras referencias. Si deseas mas detalles, puedes ingresar en cualquier momento a la seccién
"Mi Cuenta" en CompraDeUna.com para realizar consultas de sus compras realizadas. Tu compra te llegara en
aproximadamente 2 dias.

Atentamente. Compra de Una :: http://www.compradeuna.com/

RESUMEN DE LA TRANSACCION

Fecha Transaccion: 2008-02-21 12:48
# Transaccion: 000001564

Estado Transaccion: EXITOSO

Estado Envio: Lista para despacho

DETALLE DEL PEDIDO

Proveedor Cadigo Producto Cantidad Valor Unitario Subtotal
Comercial Salvador Parlantes Logitech
Pacheco Mora S-100 PC ! 1277 $1271
Subtotal Orden ~ $12.77
IVA $1.53
Subtotal $14.30
Costo envio $2.65
IVA $0.32
Subtotal $2.97
Total $17.27
DIRECCION DE ENTREGA
Nombre y apellido de la persona autorizada para recibir el pedido: Andrés Vanegas
Calle principal / nimero / interseccion: Av. Ordofiez Lazo S/n
Departamento / torre / edificio / compafiia: Casa
Referencia de direccion : Junto a farmacia Santa Maria
Pais: Ecuador
Provincia/Estado: Azuay
Ciudad: Cuenca

Datos de la Factura

Nombre completo: Andrés Vanegas
Direccion: Av. Ordofiez Lazo
Teléfono: 072894451

Ne° de documento de identificacion: 171414870-5
Fecha: 2008-02-21

Opcién de pago seleccionada

VISA

Fuente: Compradeuna.com
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13.- Facturacion, despacho y entrega: Compradeuna se encarga de emitir la
factura, documento que serd entregado al beneficiario conjuntamente con el producto

adquirido a través del mall virtual

Con esta actividad, el proceso de venta concluye. Luego de ello, el call center del
mall virtual se encargara de realizar un seguimiento post venta para asegurarse que se
recibi6 lo que se ha comprado y en el tiempo que se ha ofrecio. Asi,
Compradeuna.com verifica si se cumplio lo que se prometié al momento de entregar

sus productos a domicilio de una manera rapida y segura.

COmprageung -COmgR s e e

s

durante
25 anos

1.8.8 Cadena de valor

La cadena de valor del mal virtual www.compradeuna.com estd compuesta por tres
macroprocesos, de los cuales uno es misional y dos de apoyo.
Macroprocesos misionales: Descrito como comercializacion, este contribuye al logro

de la mision de la empresa.

Macroprocesos de apoyo: Conformados por la gestion financiera y administrativa,
constituyen los macroprocesos de soporte a la direccion y organizacion de la

empresa.
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GESTION FINANCIERA

GESTION ADMINISTRATIVA

1.8.9 Ponderacion de Macroprocesos

Se procedi6 a dar pesos a los macroprocesos misionales y de apoyo de acuerdo con el

grado de importancia para esta empresa.

Cuadro No 1 Ponderacion de Macroprocesos

Gestion Financiera 25%
Gestién Administrativa 25%
Comercializacion 50%
TOTAL 100%

Fuete: Elaborado por el autor

Como se puede observar el macroproceso mas significativo es el de
comercializacion, calificado con el 50% de importancia; debido a que es la actividad
principal que desarrolla la empresa objeto de estudio, por lo tanto, para efectos de
esta monografia se estudiara a este macroproceso por ser el pilar fundamental para el

éxito y permanencia de este mall virtual.

21



1.9 Marco Tedrico

A continuacién se nombrara los conceptos que se ha considerado de vital
importancia para la consecucion de la presente monografia, ya que sirven de soporte

y ademas fundamentan la investigacion.

Segun el autor Rubi Consuelo Mejia Quijano en su libro Administracién de Riesgos

Un Enfoque Empresarial, primera edicion 2006

1.9.1 Administracion de Riesgos: Es un conjunto de acciones llevadas a cabo en
forma estructurada e integral, que permite a las organizaciones identificar y evaluar
los riesgos que pueden afectar el cumplimiento de sus objetivos, con el fin de

emprender en forma efectiva las medidas necesarias para responder ante ellos.

1.9.2 Metodologia RISICAR: Al considerar la identificacion de riesgos como una
de las etapas mas importantes de la Administracion de Riesgos, es primordial contar
con una herramienta y método aprobado, que permita realizar en forma precisa y

acertada el analisis y control de los riesgos identificados.

Dentro de las diferentes herramientas de identificacion, se opto por la utilizacion del

método RISICAR por las siguientes ventajas encontradas:

Facilidad de aplicacion en todo tipo de empresas

e Su enfoque por procesos, lo que le permite administrar los riesgos en forma
integral en toda la organizacion

e La asignacion de responsabilidad sobre la administracion de riesgos

e La creacion de cultura de manejo de riesgos y suministro de herramientas y

conocimiento a cada empleado, para asumir responsabilidades ante ellos.
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1.9.3 Etapas de la Administracion de Riegos

1.9.3.1 Identificacion de riesgos: Permite a los empleados y a la organizacion poner
al descubrimiento situaciones y tomar conciencia de las posibilidades y peligros que
puedan enfrentar en su actuar, lo cual garantiza que no tomen riesgos solo por

desconocimiento de la posibilidad de ocurrencia.

1.9.3.2 Calificacion de Riesgos: Es necesario determinar su magnitud, es decir,
establecer qué tan representativos son para la organizacion. Para ello se realizan dos
analisis: uno sobre la probabilidad de ocurrencia del riesgo y otro sobre el impacto o

potencial de pérdida que pueda causar en caso de su materializacion.

1.9.3.3 Evaluacion de los Riesgos: Se analizan las calificaciones dadas a los riesgos
y se establece la situacion en que se encuentra la empresa respecto de ellos, lo cual
facilita el disefio de planes de manejo de acuerdo con un rango de prioridades,

definidas en relacion con la gravedad de los riesgos.

Para realizar esta clasificacion de los riesgos se utilizan criterios que pueden
establecerse de acuerdo con el nivel de tolerancia del riesgo; estos niveles pueden ir
desde aceptable, cuando el riesgo es considerado de poco peligro, hasta inaceptable,

cuando es tan peligroso que debe ser evitado o controlado al maximo y de inmediato.
1.9.3.4 Medidas de tratamiento: Existen dos opciones: una relacionada con el
manejo del riesgo como tal y otra relacionada con la disponibilidad de fondos para

subsanar las pérdidas asociadas.

En la literatura sobre los riesgos, a estas dos opciones se les Ilama el control de

riesgos y financiamiento de riesgos:

Control de riesgos: Evitar, prevenir o proteger.

Financiamiento de riesgos: Aceptar, retener o transferir.
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1.9.3.5 Implementacion de las medidas: Definidas las medidas de tratamiento de
los riesgos o la forma de responder ante ellos, se cuenta con la informacion necesaria
para establecer los planes y acciones correspondientes en cada proceso, proyecto o

unidad de negocio donde se han analizado los riesgos.

1.9.3.6 Monitoreo y Evaluacion: Una vez implementadas las medidas de respuesta
definidas para manejar los riesgos, es necesario realizar un seguimiento al estado de
los mismos, progreso de los planes de accion establecidos y al avance y efectividad

del proceso de administracion de riesgos en toda la organizacion.
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CAPITULO I

2. APLICACION DEL METODO RISICAR EN EL PROCESO DE
COMERCIALIZACION.

Como se menciono en el marco teorico del primer capitulo, el método “Risicar”
propone el uso de las siguientes etapas para una correcta administracion de riesgos
empresariales.

1. Identificacion de los riesgos

2. Calificacion de los riesgos

3. Evaluacion de los riesgos

4. Disefio de medidas de tratamiento

5. Implementacion de las medidas

6. Monitoreo y evaluacion

Para efectos de esta monografia se realizard un estudio de la etapa uno hasta la
cuatro, puesto que, la etapa cinco y seis requiere del establecimiento de un programa
que garantice la aprobacion de las medidas por parte de la gerencia, la asignacion de
prioridades, las fechas limites, los responsables de su ejecucidon y los recursos
necesarios para la ejecucion de los planes propuestos.

2.1 Macroproceso

Como se menciono6 en el primer capitulo, dentro de la descripcion del objeto de

estudio, el macroproceso seleccionado dentro de la empresa para la aplicacion del
método es el de "COMERCIALIZACION", debido a que es la actividad principal de
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esta empresa, puesto que, el éxito o fracaso dependera en su totalidad de las ventas

que realice.

Macroproceso: Comercializacion

2.2 Objetivo del proceso

El objetivo del proceso es: proporcionar el servicio de intermediacion entre
proveedores para que publiquen sus productos y servicios a los emigrantes radicados
en otros paises, mediante la promocion del mall virtual como una nueva manera de
hacer negocios, adquiriendo articulos que necesiten y entregadndolos en cualquier
ciudad del Ecuador.

Procesos

1. Generar informacion

2. Finiquitar la venta

2.3 Proceso: Generacion de informacién:

En este proceso se realiza una serie de actividades, tales como:

e Seleccion de proveedores

e (Carga de informacion

e Validacion del sistema
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e Publicacion de informacion

e Recaudos por servicios

A continuacion se procedera a cumplir con las etapas del método RISICAR.

2.3.1 Identificacion de Riesgos

Por medio de esta etapa, se puede descubrir los riesgos inmiscuidos en este proceso,
mediante el uso de informacion proporcionada por sus empleados, determinando
razones, maneras, circunstancias, posibilidades y peligros que puedan comprometer

el correcto funcionamiento del mall virtual.

Cuadro No 2 Identificacidn de riesgos en el proceso de Generar Informacion

ACTIVIDAD RIESGO DESCRIPCION AGENTE GENERADOR CAUSA EFECTO

Posibilidad de que no se Falta de herramientas y
trabaje con los procesos para la seleccion | o

E rror proveedores mas Gerencia Perdl‘da economica
calificados, eficientes, por Fallas en los controles de | Deterioro de imagen

S eleccién falta de herramientas y calidad
proveedores procesos de seleccion de

proveedores Error en la seleccidn,

Intereses personales

Posibilidad de favorecer
Favorecimiento| proveedores para obtener Gerencia
intereses personales

Seleccién inadecuada de | Pérdida econdmica
proveedores Deterioro de imagen

Falta de supervision
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ACTIVIDAD RIESGO DESCRIPCION AGENTE GENERADOR CAUSA EFECTO
Posibilidad de demora , Pérdida econdmica
_ i . Fallas en los sistemas . .
Demora excesiva para subir la YAGE portal , L Deterioro de imagen
. ., , informaticos g .
informacion a YAGE portal Afectacion al servicio
posbiiad d s geeptinda
equivocaciones en la carga | Administrador del portal L — Pérdida econdmica
Error , ., Falta de supervision . .
Carga de de informacion y y Proveedor - — Deterioro de imagen
. - - Ausencia de politicas que
informacion mantenimiento

guien la actuacion

Interface del
usuario

Posibilidad de falta de
restricciones y autorizacion
en el sistema para ejecutar

funciones por parte de

cualquier empleado

Administrador del portal
y Proveedor

Falta de seguridad en los
sistemas informaticos

Falta de supervision

Ausencia de politicas que
guien la actuacion

Falta de controles

Pérdida econdmica
Afectacion al servicio
Pérdida de
informacion

Validacion del
sistema

Procesamiento

Posibilidad de falta de
controles preventivos que
aseguren que el
procesamiento de la
informacion a sido
completado

Administrador del portal

Falta de claridad en
informacion

Afectacion al servicio
Pérdida de
informacion

Demora

Posibilidad de demora
excesiva para validar la
informacion al modulo de

comercio electronico

isp

Fallas en la conexion

Afectacion al servicio
Deterioro de imagen

Publicacion de
informacion

Estafa

Posibilidad de que los
proveedores no dispongan
de los productos y servicios

que ofrecen en el portal

Proveedores

Carencia de confiabilidad
en la informacion

Ausencia de mecanismos
que garanticen el
cumplimiento de los
proveedores

Falta de control de
inventarios

Falta de supervision

Afectacion al servicio
Perdida econdmica
Deterioro de imagen

Recaudos por
servicios

Colapso de
telecomunica_c
iones

Posibilidad de que los
medios de recaudacion o
pago, no confirmen los
depdsitos, transferencias a
tiempo por los productos

Remesadora y Banco

Falta de coordinacion de
quienes desarrollan el
proceso

Fallas en sistemas
informaticos

Interrupcion del
servicio
Deterioro de imagen
Pérdida econdmica

Fuente: Elaborado por el autor
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2.3.2 Calificacion de Riesgos

Después de haber realizado la identificacion de los riesgos se procede a calificarlos,
para realizar esta etapa se realizara cuadros de calificacion de la frecuencia e

impacto.

Para la realizacion de la presente monografia se utilizo un modelo de cuadro de
frecuencia e impacto de cuatro niveles, sugeridos por el método RISICAR adaptado a

las caracteristicas de la empresa.

De la misma manera el cuadro de calificacion de impacto fue definida tomando en
consideracion los cuatro aspectos mas importantes que podrian ser afectados por la
materializacién de los riesgos, entre los cuales tenemos: econdémico, imagen, clientes

y afectacion al servicio.

2.3.3 Escala para la calificacion de la frecuencia

Cuadro No 3 Calificacion de la frecuencia

VALOR FRECUENCIA DESCRIPCION

1 BAJA Hasta dos veces en el afio

Entre tres y cinco veces al

p MEDIA ano

Entre seis y ocho veces al
3 ALTA ano
4 MUY ALTA Mas de ocho veces al afio

Fuente: elaborado por el autor
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2.3.4 Escala para la calificacion de impacto

Cuadro No 4 Calificacion del impacto

5 LEVE pérdidas hasta $5,000 Conocimiento a nivel | Entrega del pl:oducto en
local tres dias .
Hasta dos veces en el afio
10 MODERADO Pérdidas entre $6.000 y Conocimi(.anto a nivel | Entrega del pr(?ducto en| Entre tres y cinco veces al
$12.000 regional cuatro dias afio
Pérdidas entre $13.000 y| Conocimiento a nivel |Entrega del producto en
20 SEVERO i
$20.000 nacional cinco dias Entre seis y SCho veces al
afio
) pérdi . Vel
50 CATASTROEICO érdidas mayores a Con'oumlen'fo a nive Mayor de seis dias
$20.000 internacional , o
Mas de ocho veces al afio

Fuente: elaborado por el autor
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2.3.5 Determinacion de la frecuencia, impacto y calificacion de riesgo

Cuadro No 5 Determinacion de la frecuencia, impacto y calificacion de riesgo

ACTIVIDAD RIESGO FRECUENCIAJ[IMPACTO|CALIFICACION
S eleccion Error 1 > >
roveedores imi
p Favorecimiento ) 5 10
Demora
1 10 10
Carga de E rror
informacion ) 50 100
Interface del
usuario
1 20 20
Procesamiento
Validacion del 2 20 40
sistema
Demora
1 10 10
P ublicacion de la
. ., Estafa
informacioén
2 20 40
Col d
Recaudos por oapsc? e.
. telecomunicacion
servicios
es 1 20 20

Fuente: Elaborado por el autor

2.3.6 Evaluacion de Riesgos

Mediante este proceso, se evalla la magnitud de los riesgos y la periodicidad con la
que se presentan, a través, de la utilizacion de la matriz de respuesta ante riesgos, la
cual, permite conocer la gravedad de los riesgos clasificAndolos en aceptables,

tolerables, graves o inaceptables.
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MATRIZ DE RESPUESTA ANTE LOS RIESGOS.
Cuadro N° 6 Matriz de Respuesta ante los Riesgo

FRECUENCIA] VALOR
20. ZONA DE RIESGO | 40. ZONA DE RIESGO
TOLERABLE (Pv, R) GRAVE (Pv, Pt, T)
MUY ALTA 4
15. ZONA DE RIESGO | 30.ZONA DE RIESGO | 60.ZONA DE RIESGO
ALTA 3 TOLERABLE (Pv, R) GRAVE (Pv, Pt, T) GRAVE (Pv, Pt, T)
10. ZONA DE RIESGO | 20.ZONA DE RIESGO | 40.ZONA DE RIESGO
LERABLE (Pv, LERABLE (Pv, Pt, E (Pv, Pt,
ME D IA 5 TOLERA (Pv,R) | TOLERA (Pv, Pt, R) GRAVE (Pv, Pt, T)
5.ZONA DE 10. ZONA DE RIESGO | 20.ZONA DE RIESGO 50. ZONA DE RIESGO
BAJA 1 ACEPTABILIDAD (A) | TOLERABLE (Pt, R) TOLERABLE (Pt, T) GRAVE (Pt, T)
IMPACTO LEVE MODERADO SEVERO CATASTROFICO
VALOR 5 10 20 50

A= Aceptar el riesgo
Pt= Proteger la empresa

E= Eliminar la actividad
Pv= Prevenir el riesgo

T= Transferir el riesgo
R= Retener las pérdidas

Fuente: MEJIA, R. Administracién de riesgos un enfoque empresarial. 1era Edicién. Universidad EAFIT, Medellin, 2006. p. 113
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2.3.7 Zona de evaluacion

Cuadro No 7 Zona de evaluacion

., E rror
Seleccidn
proveedores Favorecimiento ZONA DE RIESGO TOLERABLE
2 5 10
Demora ZONA DE RIESGO TOLERABLE
1 10 10
Carga de E rror
informacion
2 50 100
Interface del
i ZONA DE RIESGO TOLERABLE
usuario
1 20 20
Procesamiento ZONA DE RIESGO GRAVE
Validacion del 2 20 40
sistema
Demora ZONA DE RIESGO TOLERABLE
1 10 10
Publicaciéon de la
. L, Estafa ZONA DE RIESGO GRAVE
informacion
2 20 40
Colapso de
Recaudos por P .
. telecomunica ZONA DE RIESGO TOLERABLE
servicios . -
ciones 1 20 20

Fuente: Elaborado por el autor

Ponderacién de riesgos y macroprocesos en el proceso de generacién de

informacion
Por medio de la aplicacion de una encuesta a los administradores del portal, se

procedid a dar pesos a los riesgos, de acuerdo al dafio potencial que podria surgir si

este evento negativo se llegara a materializar.
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Cuadro No 8 Ponderacion de riesgos

Error 25%
Estafa 20%
Procesamiento 15%
colapso de telecomunicaciones 10%
interface del usuario 10%
demora 10%
Favorecimiento 10%
TOTAL 100%

Error 25% 2

Estafa 20% 2 40 80 8
Procesamiento 15% 2 40 80 6

colapso de telecomunicacioney 1 20 20 1 1
interface del usuario 10% 1 20 20 1 1
demora 10% 1 10 10 0,5 0,5
Favorecimiento 10% 2 5 10 0,5 0,5

TOTAL 29,5

1 Error
2 Estafa
3 Procesamiento

Fuente: Elaborado por el autor
El riesgo de error, fue determinado como el evento mas peligroso que pudiera afectar

al cumplimiento de la mision y objetivos de la fabrica, seguido por el de estafa y

procesamiento.
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2.4 Proceso: Finiquitar la venta

En este proceso se realiza una serie de actividades, tales como:

e Estrategias comerciales

e Ventas exterior

e Ordenes de compra

e Informe a administrador y proveedor

e Entrega de productos y servicios
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2.4.1 Identificacion de Riesgos

Cuadro No 9 Identificacion de riesgos en el proceso de Finiquitar la venta

Entrega de los
productos y
Servicios

pactadas anteriormente al
momento de la compra

Errores en la seleccion del
Courier

ACTIVIDAD RIESGO DESCRIPCION AGENTE GENERADOR CAUSA EFECTO
Desconocimiento de
i O
Estrategias claridad en las promociones,| Administrador del portal ' Pérdida de mercado
; Estafa i de la empresa . .
comerciales descuentos y facilidades de y Proveedor — Deterioro de imagen
Falta de capacitacion
pago —
Falta de experiencia
Falta de supervision.
Errores en la seleccion
Posibilidad de que los o.e‘s £0 4 seecc
scentes tenean Perfil inadecuado
. 8 . 8 Agentes vendedores [Falta de capacitacion Pérdida econdmica
Ventas exterior Error desconocimiento de los — ., .
AFS Falta de experiencia Afectacion al servicio
procesos de compra en el - —
ortl Ausencia de politicas que
P guien la actuacion
Posibilidad de falta de uso
oportuno de la informacidn
, creada por una aplicacion - Deterioro de imagen
Ordenes de Riesgos de P : P Administrador y . ) ., . g .
., (proceso, sistema), para una Perspectiva de informacion | Afectacion al servicio
compra relacion . proveedor o i
toma de decisiones correcta Pérdida de clientes
por parte del cliente al
momento de la compra
Posibilidad de falta de
métodos que aseguren que . -
q. i k Pérdida econdémica
Informe a ) cualquier proceso de o
. Procesamiento| . -~ , Fallas en la entrega de Pérdida de
administrador y informacion de error, sea YAGE portal ) » . iy
de errores : informaticos informacion
proveedor capturado, corregido y ., .
. Afectacion al servicio
reprocesado con exactitud
completamente
Posibilidad de que no se Fallas en la revision de las _
. Deterioro de la
cumplan con las fechas de fechas de los pedidos ‘
- . imagen
Incumplimiento [ entrega de los productos, Courier

Afectacion al servicio
Pérdida de clientes

Error

Posibilidad de que las
mercaderias que nuestros
clientes compran desde el
exterior no lleguen con las
caracteristicas establecidas
al momento de la compra

Couriery Proveedor

Errores en la seleccion del
Courier

Fallas en la revision del
estado de las mercaderias

Manejo y almacenaje de
mercaderias

Fallas en el procedimiento

Deterioro de la
imagen
Afectacion al servicio
Pérdida de clientes

Fuente: Elaborado por el autor
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2.4.2 Determinacion de la frecuencia, impacto y calificacion de riesgo

ACTIVIDAD RIESGO FRECUENCIA|IMPACTO|CALIFICACION
Estrategias
comerciales Estafa 1 50 50
Ventas exterior Error
3 50 150
Ordenes de Riesgos de
compra relacion 1 20 20
Informe a .
.. Procesamiento
administrador y de errores
proveedor 1 50 50
Incumplimiento
E ntrega de los
§ 2 50 100
productos y
servicios
Error
1 50 50

Fuente: Elaborado por el autor

2.4.3 Zona de evaluacion

Cuadro No 10 Determinacion de la frecuencia, impacto y calificacion de riesgo

37



Cuadro No 11 Zona de evaluacion

comerciales 1 50 50
Ventas exterior Error
3 50 150
Ordenes de Riesgos de
z ZONA DE RIESGO TOLERABLE
compra relacion 1 20 20
Informe a .
. Procesamiento
administradory q ZONA DE RIESGO GRAVE
e errores
proveedor 1 50 50

Entrega de los Incumplimiento

productos y
servicios

2 50 100

Error ZONA DE RIESGO GRAVE

Fuente: Elaborado por el autor

Ponderacidn de riesgos y macroprocesos en finiquitar la venta

Cuadro No 12 Ponderacion de riesgos

E rror 30%
Incumplimiento 25%
Estafa 15%
Procesamiento de errores 15%
Riesgos de relacién 15%
TOTAL 100%
E rror 3 50 150 22,5
Incumplimiento 2 50 100 12,5
Estafa 1 50 50 3,75
Procesamiento de errores 2 20 40 3 3
Riesgos de relacidon 1 20 20 1,5 1,5
TOTAL 43,25

38



PRIORIDAD RIESGO
1 Error
2 Incumplimiento
3 Estafa

Fuente: Elaborado por el autor

Como se puede apreciar, el riesgo de error constituye el mayor evento negativo,

puesto que, pudiera afectar en el cumplimiento de la mision y de los objetivos que

posee la empresa. Entre los posibles agentes que contribuyen a la consecucién de

este riesgo son:

Vendedores: El personal que se dedica a realizar las ventas en el exterior, es
el principal generador de este riesgo debido a que no poseen el suficiente

nivel de entrenamiento y capacitacion.

Administradores del portal: El personal administrativo debido a que son ellos
los que deben estar en un constante manejo y actualizacién de sus productos,
beneficios y promociones; ademéas tienen la funcion de vigilar el
cumplimiento de normas y procesos que garanticen el buen trabajo de sus

agentes vendedores.

Politicas y Procedimientos: Tanto la generacién de la informacion como
finiquitar la venta pueden fallar si no se encuentran con politicas y
procedimientos definidos, por escrito y que se encuentren entendidos por

todos los empleados.

El riesgo de error se encuentra en responsabilidad de los de administradores del

portal, proveedores, vendedores y la entidad dedicada a la entrega de los productos;

para los cuales la empresa tendria que definir responsabilidades especificas en la

implementacion de controles, de esta manera estariamos garantizando la

administracion de este riesgo.

39



Otros riesgos importantes a tomarse en cuenta son el incumplimiento y la estafa,
estos riesgos ocurren tanto en los procesos de generar informacion y finiquitar la
venta por lo cual deberan ser considerados al momento de implantar controles que

ayuden a disminuir las probabilidades de ocurrencia negativas en la empresa.

2.5 Disefio de Medidas de tratamiento

2.5.1 Medidas de tratamiento sugeridas

En esta etapa se presentara medidas de tratamiento sugeridas para los riesgos
identificados, cabe recalcar que estas medidas sugeridas, son tomadas en

consideracion segun el cuadro anterior que es el de Matriz de respuesta ante los

riesgos.

Cuadro No 13 Mapa de Riesgos para el proceso de Generar Informacion

iy Error i
S eleccion 1 5 5 Aceptar el riesgo
- Proteger la empresa,
proveedores | Favorecimiento ZONA DE RIESGO TOLERABLE A
2 5 10 Retener las pérdidas
Demora ZONA DE RIESGO TOLERABLE |  Proteger la empresa,
1 10 10 Retener las pérdidas
Proteger la empresa,
Carga de 3 _
o . rror prevenir el riesgo,
informacion o
2 50 100 Transferir el riesgo
Interface del ZONA DE RIESGO TOLERABLE | p |
usuario roteger.a empresa,
1 20 20 transferir el riesgo
Proteger la empresa,
Procesamiento ZONA DE RIESGO GRAVE prevenir el riesgo,
Validacion del 2 20 40 Transferir el riesgo
sistema
Demora ZONADE RIESGO TOLERABLE | protecer [a empresa,
1 10 10 retener las pérdidas
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Publicacion de la

Proteger la empresa,

) ., Estafa ZONA DE RIESGO GRAVE prevenir el riesgo,

informacion —
2 20 40 transferir el riesgo

Colapso de
Recaudos por )
. telecomunica_ ZONA DE RIESGO TOLERABLE |  Proteger la empresa,

servicios ) .

ciones 1 20 20 transferir el riesgo

Fuente: Elaborado por el autor

Cuadro No 14 Mapa de Riesgos para el proceso de Finiquitar la Venta

Estrategias

Proteger la empresa,

k Estafa ZONA DE RIESGO GRAVE )
comerciales 1 50 50 transferir
L Proteger la empresa
Capacitacion a 8 , ‘p '
Joentes Error prevenir el riesgo,
8 3 50 150 eliminar actividad
Ordenes de Riesgos de Proteger la empresa,
> ZONA DE RIESGO TOLERABLE o
compra relacion 1 20 20 transferir el riesgo
Informe a )
. Procesamiento
administrador y ZONA DE RIESGO GRAVE Proteger la empresa,
de errores .
proveedor 1 50 50 transferir
Proteger la empresa,
Incumplimiento ZONA DE RIESGO GRAVE transferir el riesgo,
Entrega de los o
2 20 40 prevenir el riesgo
productos y
O Proteger la empresa,
servicios o
Error prevenir el riesgo,
2 50 100 Transferir el riesgo

Fuente: Elaborado por el autor

2.5.2 Controles existentes

Los controles que posee el mall virtual en sus dos procesos dentro del macroproceso

de Comercializacién son los siguientes:

2.5.2.1 Controles existentes en el proceso Generar Informacion:

Actividad: Seleccién de proveedores
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Riesgo: Error

e Aprobacion por parte de la gerencia de las empresas participantes.

e Que las entidades sean de renombre y prestigio.

Riesgo: Favorecimiento

e Que posean productos con precios competitivos frente al resto de la
competencia.
e Que se ofrezca mayores comisiones con respectos a otros proveedores.

Actividad: Carga de informacion

Riesgo: Demora

e Control diario de funcionamiento por parte de técnicos.

Riesgo: Error

e Revision semanal por parte del personal responsable de proveedores.

e Revision semanal por parte de la administracion de la empresa.

Riesgo: Interface del usuario

e Claves asignadas a empleados por parte de la empresa.

e Reporte de actividades por agentes generadas a través del sistema.

Actividad: Validacion del sistema

Riesgo: Procesamiento

e Control diario de funcionamiento por parte de técnicos.
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Riesgo: Demora

e Control diario de funcionamiento por parte de técnicos.

e Mensaje de error si el tiempo para la validacion sobrepasa un minuto.

Actividad: Publicacion de la informacion

Riesgo: Estafa

e Control semanal de actualizacion de stock por parte de los administrativos de

la empresa como tambien por parte de los proveedores.
Actividad: Recaudos por servicios
Riesgo: Colapso de telecomunicaciones
e Control por parte del departamento de comunicaciones (conexiones Internet,
teléfonos).
e Respaldos mensuales por parte del servidor.
2.5.2.2 Controles existentes en el proceso Finiquitar la Venta:
Actividad: Estrategias comerciales
Riesgo: Estafa
e Comunicacién con proveedores cuando se acuerda algun tipo de promocion u
oferta.
e Reuvision por parte del area administrativa de la entidad como también de los

proveedores.

Actividad: Ventas Exterior
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Riesgo: Error

e Consultas via Internet o asistencia remota con los técnicos o personal

administrativo.

Actividad: Ordenes de compra

Riesgo: Riesgos de relacion

e Revision por parte del area administrativa de la empresa como también por

parte de los proveedores.

Actividad: Informe a administrador y proveedor

Riesgo: Procesamiento de errores

e Control de funcionamiento por parte de técnicos.

Actividad: Entrega de productos y servicios

Riesgo: Incumplimiento

e Politicas de entrega de productos acordadas con el courrier y proveedor.

Riesgo: Error

e Control por parte del personal que maneja los despachos de las mercaderias.
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2.5.3 Controles Propuestos

2.5.3.1 Controles propuestos en el proceso Generar Informacion

Actividad: Seleccion de proveedores

Riesgo: Error

Creacion de politicas para seleccion de proveedores: Al establecer
politicas y parametros para la seleccion de proveedores, se estara asegurando
los requisitos minimos que deben poseer las empresas para poder ofertar sus
productos, contando asi con los servicios de los proveedores mas

competitivos.

Riesgo: Favorecimiento

Licitaciones y publicidad a través de medios de comunicacion: Con esta
actividad se llegara a todas las empresas afines que estén en capacidad de
competir en cuanto a calidad, precios, comisién; teniendo una mayor cantidad
de oferentes para la seleccién. Aparte de hacer conocer los productos y
servicios al publico por medio de publicidad enfocada a su mercado meta que

es el de los migrantes.

Actividad: Carga de informacion

Riesgo: Demora

Control en los tiempos de carga de informacion: Para el momento de
cargar o subir informacién al portal, este permita flexibilidad si se necesita

mas tiempo del limite permitido en el sistema.
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Formas de informacion: Utilizar formatos que no tengan tamafio excesivo,
tanto en imagenes como texto (JPG, GIF, DOC), siendo mas rapida su carga

al portal.

Riesgo: Error

Control y supervision: La division de comercio electronico estara en
capacidad de supervisar diariamente toda la informacién que se publique,
ademas de revisar todas las actualizaciones que se realicen, ya sea por parte
del mall virtual como el proveedor, certificando que esta informacion esté

correcta minimizando la ocurrencia de este riesgo.

Riesgo: Interface del usuario

Asignacion de actividades segun rol: Asignar el rol segin las labores y
responsabilidades actuales de los empleados, logrando asi restricciones
individuales para ejecutar el sistema, garantizando de esta manera su
confidencialidad.

Control de Periodicidad: Control y cambio de acceso cada cierto periodo de

tiempo, para evitar ingreso de personas no autorizadas.

Actividad: Validacion del sistema

Riesgo: Procesamiento

Especificacion de informacion: Por parte de los proveedores como también
de los administradores del mall, desde la recepcion de la informacion
confirmar que esta se encuentre completa, es decir con los parametros
minimos que pide el sistema, logrando agilitar el procesamiento de la

informacién y pueda ser cargada en forma correcta.

Actividad: Publicacion de la informacion
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Riesgo: Estafa

e Mantenimiento diario de stock: Como responsables el personal
administrativo de la empresa, cerciorandose que los productos publicados en
el mall virtual, se encuentran disponibles para la venta.

e Control y supervision: Por parte de los administradores del portal, para
asegurar que los precios de los productos sean los correctos y no se
encuentren sobrevalorados o subvalorados.

e Plan de emergencia: En el caso de proceder con la venta de algun producto
que no se encuentre disponible en stock, adquirirlo en cualquier local
comercial del pais y continuar con la venta, para después encontrar la

empresa responsable del error y que asuma el valor de la transaccion.
Actividad: Recaudos por servicios
Riesgo: Colapso de telecomunicaciones y demora
e Prestacion de servicios de Internet: Contratar empresas que den un servicio
de calidad, rapidez que garantice un correcto funcionamiento.
e Plan de contingencia: Contar con formas alternas de acceso a la red (dial up,
wi-fi).
2.5.2.2 Controles propuestos en el proceso Finiquitar la Venta:
Actividad: Estrategias comerciales
Riesgo: Estafa
e Autorizacion de ofertas: ElI Gerente de proyectos como el jefe responsable

por parte de los proveedores, aprobardn las ofertas y realizardn un

comunicado indicando las mismas a sus empresas correspondientes.
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Auditorias: Realizar un seguimiento de la labor tanto de los administradores
del portal como de los agentes vendedores, revisando que la informacion
publicada sea la veridica y que el desempefio de los empleados del exterior

sea el correcto.

Actividad: Ventas Exterior

Riesgo: Error

Programas de seleccion de personal: En el caso de que los agentes
vendedores no sean el personal mas idoneo para el desarrollo de sus
funciones, realizar una nueva seleccion de personal, buscando asi contratar a
los colaboradores que tengan un mejor desenvolvimiento en el area
comercial.

Manuales de procedimiento: Dirigidos para los vendedores en el extranjero,
en el cual estaran sustentados los pasos y procedimientos de venta a través del
portal. Este ayudara a evitar cualquier duda que se presente en el proceso.
Capacitacion y entrenamiento: Al realizar esta actividad se estd
preocupando por el continuo aprendizaje y actualizacion de procedimientos y
conocimientos para los empleados, esta capacitacion contemplaria tanto a

empleados locales como agentes vendedores ubicados en el extranjero.

-Para los administradores del portal: Capacitacion en cuanto a todos los
procedimientos, actualizaciones, manejo de sistemas; teniendo también la
informacidn por escrito para su constancia y que servird como base para las
capacitaciones del resto del personal, se sugiere como minimo dos veces por
afio

-Para vendedores ubicados en el extranjero: Una capacitaciéon mas
exhaustiva, debido a que son ellos los que se manejan directamente con los
clientes en el exterior, siendo los responsables de las ventas que se realicen,
esta actividad la realizaran dependiendo del tema los administradores del

portal 0 empresas particulares a través de video conferencia
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Actividad: Ordenes de compra

Riesgo: Riesgos de relacion

Estandarizacion de la informacidon: Publicar la informacién mas relevante
de los productos que se comercializa, teniendo en cuenta las necesidades de
los clientes, es decir, lo que a ellos més les interesara saber de los productos

al momento de hacer una compra.

Actividad: Informe a administrador y proveedor

Riesgo: Procesamiento de errores

Medios alternos de envid de informacion: Incluir otras formas de envié de
informacion que aseguren la disponibilidad de la misma a los administradores
del portal y proveedores. Se sugiere: informes escritos, via fax y telefonica.

Copia de seguridad: Asegurar la existencia de informacion de respaldo en
el caso de que la transaccion no se haya realizado en forma correcta, para

realizar un futuro rastreo del error y corregirlo.

Actividad: Entrega de productos y servicios

Riesgo: Incumplimiento

Control de entrega: Poner limites de dias para las entregas de los productos
de acuerdo a zonas establecidas por el Courier (principal dos dias, intermedia
tres dias y especial cuatro dias)

Planificacion: Dependiendo de la ubicacién del cliente en el pais, coordinar
con las agencias mas cercanas tanto del proveedor como del Courier, para

cumplir con las entregas de los productos a tiempo.
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e Seguimiento de los envios: Dar a conocer al cliente el sistema de
seguimiento de envios que posee Servientrega, con esta actividad el

comprador podra revisar el estado de su pedido.

Riesgo: Error

e Control y supervision: Por parte de los encargados del despacho de las
mercaderias, como también los responsables del Courier; verificando asi de
las dos partes que las mercaderias que se compraron desde el mall virtual
sean las mismas que se ordeno por Internet y en la cantidad solicitada.

e Confirmaciones electronicas: Los administradores del portal, tendran la
obligacion de enviar un correo electronico, tanto al proveedor del producto
como también a la empresa encargada del transporte, haciendo una

reiteracion del pedido que tiene que realizarse.
2.5.4 Analisis de la efectividad de los controles
La aplicacion de este analisis permite establecer la efectividad de los controles,
mediante el estudio de la contribucion a la disminucion del riesgo (Eficacia), con el

uso adecuado de los recursos, sean estos materiales, humanos, tecnolégicos

(Eficiencia).
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Cuadro No 15 Efectividad de los controles propuestos

Creacion de politicas para

seleccidon de proveedores ALTA ALTA MUY ALTA
Control y supervisién MEDIA ALTA ALTA
Programas de seleccion de

personal MEDIA ALTA ALTA
Manuales de procedimiento MEDIA ALTA ALTA
Capacitacion y

entrenamiento MEDIA ALTA ALTA

Confirmaciones electronicas ALTA MUY ALTA

Licitaciones y publicidad a
través de medios de ALTA ALTA

Control de tiempos de carga
de informacion MEDIA ALTA ALTA
Formas de informacion ALTA ALTA

Asignacion de actividades
segun rol ALTA ALTA MUY ALTA
Control de periodicidad ALTA ALTA MUY ALTA

E specificacion de
informacion MEDIA ALTA MUY ALTA

Mantenimiento diario de

stock MEDIA ALTA ALTA
Control y supervisién MEDIA ALTA ALTA
Plan de emergencia ALTA ALTA MUY ALTA
Autorizacidn de ofertas ALTA ALTA MUY ALTA

Auditorias MEDIA ALTA ALTA

Prestacion de servicios de
Internet ALTA ALTA MUY ALTA
Plan de contingencia MUY ALTA

Estandarizacion de
informacion MEDIA ALTA ALTA
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Medios alternativos de

envio de informacidn ALTA ALTA MUY ALTA
Copia de seguridad MUY ALTA
Control de entrega ALTA ALTA MUY ALTA
Planificacion ALTA ALTA MUY ALTA
Seguimiento de envios ALTA ALTA MUY ALTA

Fuente: Elaborado por el autor

2.5.5 Presupuesto Financiero

A continuacion se realizara un presupuesto para la implementacién de los controles
propuestos. Se recomienda la aplicacién de los controles para los riesgos que se

consideraron con una mayor prioridad en su evaluacion.

Cuadro No 16 Presupuesto Financiero

Para la realizacion de estas
actividades, la empresa
realizara la contratacién de

Auditorias un empleado mas que se
encargara de realizar
solamente estas actividades

Control y supervision

$ 350,00 [ $ 4.200,00

Manuales de procedimiento

Para la realizacion de estos
controles se contara con el
personal de Recursos
Humanos del Banco del
Austro como también de
empresas independientes

Capacitacion y entrenamiento

$ 900,00 [ $ 1.800,00

Programas de seleccién de
personal
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Mantenimiento diario de Stock
Control y supervisién
Para la realizacion de
t tividad
Estandarizacién de la e.s as actividades se'
informacion estima un mayor trabajo
por parte de los $ 120,00 1.440,00
Formas de informacién empleados incurriendo en
horas extras para la
realizacion de las mismas
Confirmaciones electrdnicas
E specificacidon de la
informacion
Licitaciones y publicidad a COStTS que se m;urrlran
través de medios de er'1 ° 9,”‘* se're 1era a” S 250,00 3.000,00
. publicacién de informacién
comunicacion .
en medios de
comunicacion
control en tiempos de carga de] Reparacién, cambios y
informacion sugerencias por parte de $ 625,00 7.500,00
Copia de seguridad YAGE
Mantenimiento y hosting Mantener I\;avPsglna en la S 500,00 6.000,00
e
COSTO TOTAL ESTIMADO 23.940,00
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CAPITULO Il

3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

CAPITULO Il

3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

Toda empresa debe estar preparada para hacer frente a dificultades que se pudieran
presentar en el giro propio del negocio, es por esto, que se ha propuesto medidas de
accion que ayuden a disminuir y a afrontar la probabilidad de ocurrencia de dichos
eventos negativos. Estos controles se sometieron a un andlisis de efectividad, el

mismo que nos ayuda a concluir con lo siguiente:

Riesgos encontrados en procesos de Generar Informacion y Finiquitar la Venta:

e FError

o Estafa

e Procesamiento

e Colapso de telecomunicaciones
e Interface del usuario

e Demora

e Favorecimiento

e Incumplimiento

e Procesamiento de errores

e Riesgos de relacion

Al tratarse de una empresa nueva en el mercado y por la naturaleza de sus
actividades se deberia poner mayor atencion a los riesgos de error, incumplimiento y
estafa, ya que de acuerdo al analisis de prioridades sugerido por el método RISICAR,
estos eventos son los que pudieran comprometer la confianza en el buen nombre de

la entidad afectando asi a su imagen empresarial.
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Una vez analizados los riesgos se procedid a describir los controles existentes, los
cuales, no tienen un sistema definido de procesos, pues segin como se presente el
riesgo, se procede a dar la solucion, pero se puede apreciar que no existen medidas

de prevencion, control y seguimiento.

Por lo tanto se sugirieron otro tipo de medidas de accion tales como:

Riesgo error: Al ser el mas peligroso del macroproceso comercializacion se sugiere
implementar todos los controles propuestos ya que el origen de este riesgo se da

principalmente por fallas humanas, al ser el personal el principal responsable.

No hay que olvidar que un personal bien capacitado y entrenado, permitird obtener

mejores resultados.

Riesgo de incumplimiento: Para contrarrestar los efectos de este riesgo se debe
involucrar de una manera positiva a la organizacion para que planifique, controle y
coordine con los responsables de la distribucion de los productos, garantizando asi un

mayor cumplimiento en los tiempos de entrega establecidos.

Riesgo estafa: Al comprometer la seriedad y el profesionalismo de los
administradores del portal como también de los proveedores, es importante asegurar
que la informacion publicada en el mall virtual sea considerada y manejada en forma
confidencial e integra, es decir, que la informacién proporcionada no sea alterada

para manteniendo asi su fiabilidad.

Riesgo de favorecimiento: Mediante llamamiento a concurso se escogera a las
empresas mas idoneas en cuanto a ética empresarial, precio y calidad asegurando un

mayor nivel de funcionamiento e imagen.

En el riesgo de procesamiento, lo que se esta proponiendo son controles preventivos
que involucran al personal de la empresa, realizando una revision previa de la

informacién a cargar, asegurandose de que este en forma completa.
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Riesgo interface del usuario: Los controles propuestos van relacionados a las
restricciones que deben poseer el personal para ejecutar funciones en el sistema, para
lo cual, se deberé revisar las tareas y responsabilidades asignadas a los empleados.

Riesgo de relacion: El control que se propone va tomado en cuenta desde la
perspectiva del cliente, para que se publique informacion necesaria para una correcta

toma de decisiones.

Riesgo procesamiento de errores: Las medidas de control son propuestas para la
obtencién de la disponibilidad de la informacion, que es garantizar que los datos se

encuentren disponibles cuando y donde se los necesite.

En el riesgo de colapso de telecomunicaciones, los controles son propuestos como
medidas de reducir el riesgo. La efectividad de los controles es muy alta debido a que

este servicio lo proporciona el Banco del Austro.

En el riesgo de demora, los controles propuestos tienen la finalidad de ser flexibles y

livianos al momento de cargar, consiguiendo disminuir la ocurrencia de este riesgo.

Si bien no se identifico en los mapas de riesgos los relacionados con la informatica,
aqui se mencionara algunos aspectos importantes que pueden ser considerados en la
tolerancia de fallos, vistos desde el punto de vista de: el entorno, hardware y

software.

Para una proteccion en el entorno, implementar medidas para controlar los riesgos
medioambientales como son los suministros eléctricos, deteccion y extincion de de
incendios, calefaccion, ventilacion y aire acondicionado, ademas de controles que
aseguren la proteccion fisica de los equipos contra robos; logrando asegurar un

funcionamiento ininterrumpido del negocio.
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Para la proteccion del hardware, controles que ayuden en gran medida a que los
equipos funcionen el mayor tiempo sin averias y si esto llegara a pasar, que se utilice

el menor tiempo posible en reparar el equipo o0 a su vez en sustituirlo por uno nuevo.

Para la proteccion del software, controles que ayuden en el caso de perdida de
informacion por fallas en los programas a generar copias de respaldo, logrando asi

asegurar la integridad y disponibilidad de los datos.

Se propone también un cuadro de evaluacion de controles segun el orden de
prioridad en la administracion de riesgos, basado en el disefio de indicadores de
riesgos, de acuerdo a su frecuencia, impacto y causa, con el fin de determinar la

periodicidad de los riesgos y efectividad de los controles propuestos.
En el entorno en el que nos desarrollamos, sabemos que el estar preparados para

afrontar riesgos, no es una obligacion, sino una necesidad para sobrevivir ante los

cambios de un mundo globalizado.
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a. http://www.eafit.edu.co/NR/rdonlyres/7941C8CE-0744-

45FA-8233-E9D001124E5D/0/Cuaderno55.pdf

b. http://www.aduana.cl/p4 principal/antialone.html?page=http

/lwww.aduana.cl/p4 principal/site/artic/20050916/pags/200

50916161822.html

c. http://www.lalibreriadelau.com/catalog/product toc.php/pro

ducts_id/24907sid=27505d2bd9e312cb56¢52d8d4631d30a
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ANEXOS



Proceso:
Actividad:

ERROR

Finiquitar la venta y Generar informacion

Ventas exterior

Sumatoria mensual

Compradeuna S.A.

hasta 2 en

temporada alta

Administrador del

Error mensual Frecuencia del nimero de mensual
yOen portal
errores .
temporada baja
Sumatoria mensual hasta 2 en
. del nimero de temporada alta Administrador del
Ventas que se dejaron de hacer Impacto mensual
ventas que se yOen portal
dejaron de hacer |temporada baja
Sumatoria mensual
N . de fallas por falta .
Falta de capacitacion, supervisién p ., Gerente Nacional
Causa de capacitacion, cero mensual

y politicas que guien la actuacién

supervision y
politicas

de Proyectos
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Proceso:
Actividad:

Incumplimiento

Finiquitar la venta

Entrega de productos y servicios

Compradeuna S.A.

Sumatoria mensual hasta 2 en
de fallas enla temporada
Incumplimiento mensual Frecuencia entrega de altayOen mensual Courier
productos por temporada
incumplimiento baja
. hasta 2 en
Sumatoria mensual temporada
Quejas mensuales por parte de del nimero de P Administrador
) Impacto . altayOen mensual
los clientes quejas de los del portal
. temporada
clientes .
baja
Sumatoria mensual
. de fallas enla
Incumplimiento en las entregas
entrega de .
de los productos por falta de Causa cero mensual Courier
productos por falta

planificacién y coordinacion

de planificacién y
organizacion

Compradeuna S.A.
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Proceso:
Actividad:

estafa

Generar informacién y Finiquitar la venta

Ventas exterior

Sumatoria
mensual del
numero de hasta 2 en
. , | temporada alta Administrador del
estafa mensual Frecuencia veces que estén mensual
yO0en portal y Proveedor
productos .
. . temporada baja
publicados sin
haber en stock
Sumatoria
hasta 2 en
. mensual del -
Quejas mensuales por parte de los ., temporada alta Administrador del
. Impacto numero de mensual
clientes . yOen portal
quejas de los .
. temporada baja
clientes
Sumatoria
mensual del
numero de
Falta de control y supervisién en la veces que estén Administrador del
. ., . Causa cero mensual
informacion publicada productos portal y Proveedor

publicados sin
el previo control
y supervisién
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