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RESUMEN

Este trabajo esta basado en el método de administracion de riesgos “Risicar”, que busca
como objetivo principal la identificacion oportuna de problemas, la generacion de estos,
su repercusion en las empresas y las diferentes medidas correctivas que se pueden

aplicar, todo esto dado por pardmetros de calificacién, monitoreo y autoevaluacion.

Mercantil Garzozi & Garbu en su proceso de comercializacion en la ciudad de Cuenca
trae consigo una serie de problemas y restricciones analizadas desde el punto de vista de
las actividades y las personas o recursos responsables de ellas, brindando asi a la
directiva una herramienta en la toma de decisiones para minimizar el riesgo y que

contribuya en la determinacion de ideas y normas para su cumplimiento.
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ABSTRACT

This work is based on the method of risk management "Risicar”, which seeks mainly to
timely identification of problems, the generation of these, their impact on business and
the various remedial measures that can be implemented, given all this by rating

parameters, and self-monitoring.

Mercantil Garzozi & Garbu in its commercialization process in the city of Cuenca
brings with it a number of problems and restrictions analyzed from the perspective of
the activities and resources or people responsible for them, thus providing a tool to the
directive in the making decisions to minimize risk and to help in the identification of

ideas and rules for compliance.
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INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones son administradas como un conjunto de procesos Yy
sistemas, en la cual deben unificarse todos sus componentes, humanos y materiales,
para el correcto desenvolvimiento de la misma, de tal manera que se alcancen los
objetivos planteados por la direccion ya sean estos operativos o estratégicos. Sin
embargo se evidencia un crecimiento cada ves mayor de empresas que buscan ingresar
al mercado, razén por la cual se obliga a la direccion hoy mas que nunca a buscar
nuevas formas de gestionar sus operaciones para sobresalir en el mercado mediante un
crecimiento de la competitividad, siendo eficientes en la planificacion, organizacion,
direccion y control de manera que en el corto, mediano y largo plazo se pueda asegurar

la supervivencia de la empresa en un entorno globalizado y de crecimiento vertiginoso.

Para lograr el desarrollo y mejoramiento organizacional es indispensable evaluar los
eventos de las diversas acciones practicadas por la entidad y su entorno a fin de conocer
los riesgos que se producen en los objetivos trazados por la direccion; para esto se
utiliza una nueva forma de administracion que busque analizar el desempefio de las
actividades ejecutadas y compararlas con las metas trazadas. Esta administracion
ademas pondra a consideracion el desempefio de cada empleado, considera la deteccion
de problemas vy la identificacion de oportunidades de mejora que pueden tomar forma a

través de las recomendaciones que la investigacion puede proponer a la direccion.

Mercantil Garzozi Garbu es una empresa comercializadora de cosméticos capilares y
productos de cuidado personal hace ya varios afios en el mercado ecuatoriano, con
puntos de venta a nivel nacional, su objetivo principal es la venta de dichos productos y
un posicionamiento total de sus marcas. Actualmente posee una matriz situada en la
ciudad de Guayaquil encargada de la distribucion a todas las agencias a nivel nacional y

principalmente a la agencia austro en donde se realiza el presente trabajo.

La empresa analizada pasa por una profunda crisis de mercado y econémica, debido a
que existen grandes empresas internacionales que estan entrando al mercado con mayor
fuerza, es por esta razon que se debe incorporar una nueva forma de administracion, en

este caso proponemos una administracion de riesgos a base de un método que permite
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mayor efectividad de cada actividad para obtener mejores resultados en cuanto a

beneficio, reduccion de costos y principalmente mejorar la imagen de la empresa.

En la agencia de la ciudad de Cuenca (objeto de nuestro trabajo) se encuentran multiples
situaciones que impiden un buen desenvolvimiento de una gestion efectiva en cuanto a
la comercializacion. Es por esta razon que seria necesario una administracion de riesgos
para que los directivos implementen una politica adecuada de riesgos si se quiere un
control formal de la empresa involucrando no solo al proceso de comercializacion sino a
todo la organizacién; también se puede incorporar este método de una manera informal
buscando como objetivo evaluar el proceso de comercializacion y realizar los

correctivos necesarios a fin de establecer una mejor coordinacién entre sus actividades.

Sus dediciones mas importantes para Cuenca son manejadas desde la agencia matriz,
esto genera una descoordinacién de funciones, ya que las actividades de
comercializacion para la zona son manejadas entre las dos ciudades con distincion de
personal para cada una, esto conlleva a que exista gran cantidad de informacion perdida
tanto con clientes como con el personal que labora en la empresa, Sin embargo hemos
trabajado baja estas condiciones que se presentan en la empresa y principalmente
buscamos mejorar cada actividad en cuanto a la duracion del ciclo de comercializacion
basandonos en la administracion de riesgos que se presenta de manera sencilla y de facil

entendimiento para todo el personal que interviene en el proceso.

Este trabajo esta aplicado bajo el método de administracion de riesgos “Risicar” que
busca como objetivo principal mejorar el proceso de comercializacion en la ciudad de
Cuenca y sus alrededores, para lo cual se analiza cada una de las actividades que
intervienen en este proceso y pone a consideracion del lector las diferentes situaciones
maliciosas que se presentan, los efectos en la organizacion y que causas origino el
percance; Este trabajo ademés identifica posibles riesgos, su probabilidad de
ocurrencia, evaltua el control interno a base de ponderaciones a fin de determinar
prioridades y pone al descubierto posibles soluciones a implementar para cada uno de

los componentes que conforman el proceso.
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CAPITULO 1
1. MERCANTIL GARZOZI| & GARBU S.A.

1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

En el afio de 1948, en la ciudad de Guayaquil se apertura la Empresa familiar
Garzozi C.A, su fundador el Sr. Jorge Garzozi tuvo la vision de comercializar
cosméticos de marca internacional ya que en el Ecuador no existia alguna
empresa de este tipo, motivo por el cual empezd a fabricar bajo la licencia de la
marca de WELLA INTERNACIONAL ciertos productos en forma local y otros
que no podian ser fabricados se acord6 su importacion.

En vista del crecimiento de la demanda generada por los consumidores finales y
en el transcurso de los afios ingresa a formar parte como inversionista un
representante de la familia Bucaram (GARBU.- Garzozi Bucaram), entonces
Garzozi C.A. cambia su razon social a Mercantil Garzozi y Garbu S.A,
permitiendo de esta manera trasladar la planta de produccién a un local propio
en donde la fabricacién de todas las lineas pudieron incrementarse, se logré
abarcar el 50% del mercado demandante de productos de cosmética capilar;
convirtiéndose en un lider indiscutible a nivel nacional, generando méas de 500

plazas de empleo.

Sus sistemas de produccion eran evaluados con frecuencia por representantes de
Laboratorios Wella, para asegurar que la calidad de los productos sea la misma
que la de cualquier otro pais contando con la infraestructura necesaria para que
el proceso de produccidn satisfaga cada una de las exigencias de la franquicia.
Como resultado del éxito obtenido la entidad se apertura varias sucursales en
las principales ciudades, llegando a consolidarse entre las 100 principales

empresas del Ecuador.

Se apertura una sucursal en la ciudad de Cuenca en donde se cuenta con
infraestructura propia para una bodega, departamento de facturacion,
departamento de ventas, departamento de crédito y cobranzas y personal

administrativo, etc. Logrando liderazgo en la zona sin competidor alguno; en
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1992 la empresa alcanza sobresalir en el mercado, llegando a su punto mas alto
de rentabilidad registrado durante toda su vida institucional, en vista de estos
resultados, el mercado de cosmética capilar fue atractivo para la introduccion de

nuevos competidores perdiendo paulatinamente su participacion en el mercado.

Desde entonces la falta de competitividad para reduccién de costos se hizo
evidente lo cual ocasiond que los niveles de comercializacion decrecieran a un
ritmo alarmante afectando los ingresos de la compafiia; en el afio 2002 LA
PROCTER Y GAMBLE una empresa de renombre en Sudamérica introduce
directamente la marca de SEDAL en el Ecuador utilizando varias estrategias
agresivas en el mercado logra una gran acogida por parte de los consumidores,
de esta manera se agudiza la crisis econémica de Mercantil Garzozi & Garbu,
como consecuencia el Sr. Roberto Garzozi Gerente General opt6 por prescindir
de muchas de las sucursales aperturadas a nivel nacional, entre estas la de la

ciudad de Cuenca en el afio 2006.

Con el cierre de agencia Cuenca, el sistema de comercializacion se vio
afectado en esta ciudad causando demoras en las entregas de pedidos y
generando inestabilidad en los clientes quienes sentian que la compafiia no era
seria 0 no los consideraba importantes, llegando el periodo comprendido entre
la toma de pedidos y la entrega del mismo a tiempo aproximado de 2 meses,
sumado a que se presidio de los servicios del personal mas experimentado y se

contrato a nuevos ejecutivos.

En el afio 2007 asume la gerencia regional de ventas zona costa el Sr. Giovanni
Pazmifio quién labord en esta compafiia desde hace 20 afios en distintos cargos,
implementando cambios que lograron mejorar la imagen desvalorizada que
tenia el mercado sobre la compafiia y transmitiendo a los clientes seguridad y
respaldo atendiendo cada una de las quejas y soluciondndolas de manera
inmediata aperturando nuevamente la agencia Cuenca a principios del afio
2008, la misma que forma parte de la zona costa debido a su proximidad con la

matriz.
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1.2.

Para el funcionamiento de las nuevas oficinas en la ciudad de Cuenca, se
alquila un inmueble con la finalidad de poseer una bodega de paso, la misma
que consiste en descargar el envié global de mercaderia que efectlia la bodega
principal y clasificar o separar uno a uno cada pedido segun las facturas
enviadas, ademas sirve para que los representantes de ventas puedan reunirse,
coordinar sus pedidos, verificar la entrega de los mismos y realizar los cobros
respectivos; existe ademas un supervisor de ventas quien es el responsable del
funcionamiento de la agencia, quien cuenta con el apoyo del encargado de
logistica para coordinar el funcionamiento de la bodega y el cumplimiento de

las actividades.

ACTIVIDAD ECONOMICA DE LA ORGANIZACION

La actividad econdémica de Mercantil Garzozi & Garbu es la produccion y
comercializacion de productos de cosmética capilar asi como de cuidado y aseo
personal.

1.2.1.1. MISION
Satisfacer las necesidades del cliente, con productos de alta calidad y

a un precio totalmente asequible al consumidor.

1.2.1.2. VISION
Ser lideres en el mercado de Productos de Cosmética Capilar, cuidado
y aseo personal en el Ecuador. Comprometidos con el desarrollo del
pais con la utilizacion efectiva de la tecnologia y la proteccién al

medio ambiente.

1.2.1.3. OBJETIVOS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

- Obtener un renombre e imagen como empresa solida y que esta

sea reconocida e identificada a nivel local, nacional e

internacional.
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Medir, alcanzar y aceptar las metas, propdsitos y ambiciones que

el mercado exige.

Establecer vinculos afectivos entre el personal y la empresa
logrando que el rendimiento de los trabajadores sea aprovechado a

un nivel méximo posible.

OBJETIVOS OPERACIONALES

1.2.14.

Aprovechar al méximo los recursos materiales y humanos para

lograr la méaxima utilidad posible.

Lograr la mayor coordinacion posible de actividades y
departamentos para que estos estén encaminados a mejorar

procesos continuos, evitando la baja productividad.
Cumplir a cabalidad con programas y presupuestos planificados
reduciendo el nivel de errores, satisfaciendo las necesidades del

mercado.

Comprometer al personal con la empresa para que se sientan

identificados y obtener mayor efectividad en las tareas asignadas.

FODA

FORTALEZAS

La fortaleza que tiene la compaiiia es ser productores locales, de esta

manera pueden establecer promociones mediante un precio justo y un

producto de calidad.
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Cuenta con la experiencia necesaria debido a varios afios que lleva en
el mercado y los respectivos beneficios econdémicos que deben

transmitirse a los distribuidores e indirectamente al consumidor.

Capacitacion permanente a sus representantes de ventas, contando con
el respaldo del conocimiento y argumentos suficientes sobre los
productos que se estan ofertando.

OPORTUNIDADES

El mercado al cuél va dirigido los productos actuales es el segmento
medio a bajo, por ende se puede empezar a producir en base a las
exigencias de los consumidores de un target medio a alto; es decir, la
diferenciacion y el precio; logrando abarcar este mercado que

actualmente no esté siendo explotado.

El mercado masculino, ya que es sector poco explorado en el

ecuador.

DEBILIDADES

El actual sistema de comercializacién afectado por los despachos y
entregas de pedidos que no se los entrega a tiempo se pierde clientes
deteriorando la imagen de la empresa.

El alto nivel de devoluciones de productos en mal estado de los

clientes (mayoristas y distribuidores)

Ampliar la cadena de distribucion puede ser una debilidad pues
acapara demasiado mercado y no se cuenta con los suficientes
recursos para cumplir con la entrega de mercaderia desabasteciendo al

mercado y dando una ventaja a la competencia.
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AMENAZAS

La inestabilidad econdmica que vive el pais hoy en dia hace que los
consumidores prioricen el ahorro, absteniéndose de adquirir productos
no basicos para el consumo humano afectando la demanda de esta

clase de articulos haciendo més dificil su comercializacion.

Existe la posibilidad de la no aceptacion de los productos de nuestra
empresa por parte de los consumidores finales, debido a falta de

apoyo de herramientas de comercializacién como es el marketing.

Ademaés la falta de materia prima importada asi como insumos para
produccién y por ende ocasionando falta de stock y disponibilidad de

mercaderia.

1.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y FUNCIONAL

La estructura organizacional y funcional de la compafiia se basa en distintos
niveles jerarquicos, dirigidos desde la ciudad de Guayaquil hacia la sucursal de
la ciudad de Cuenca; siguiendo la linea de mando, se establece que todos los
dependientes deben informar a su inmediato superior cualquier inquietud,
novedad o incertidumbre para que este pueda transmitirlo al siguiente nivel, a
su vez el Supervisor de Ventas es el responsable del correcto funcionamiento y
desempefio de la agencia a cargo, asi como del aspecto administrativo de la
misma, reportando todos los sucesos al Gerente Regional para la toma de

decisiones y correctivos pertinentes.

En cuanto al area de bodega el encargado debe informar al Jefe de
Administracion de ventas de la matriz sobre el desempefio de la logistica de la
agencia, sobre las distintas devoluciones, inquietudes o fugas de inventarios

que pueden llegar a presentarse, entre otros sucesos.

La comercializacion en la agencia Cuenca estad constituida por el siguiente

organigrama:
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Giovanny Pazmifio
Gerente Regional de

Ventas
1
Ramon Suarez Javier Valdiviezo Diego Sanchez
Administracion de Jefe de Contabilidad Supervisor de
Ventas desde desde Guayaquil Ventas Cuenca
Guayaquil para para Cuenca
Pedro Zufiiga Bodegueros/despach Transportistas Ejecutivos de
Auxiliar de Crédito adores Guayaquil para Ventas Cuenca
de Guayaquil para Guayaquil para Cuenca
Cuenca Cuenca
Paulina Vasquez Asesoras de
Responsable de imagen/Mercaderista
Logistica Cuenca s Cuenca
Bodegueros/Despach

adores Cuenca

1.4 PROCESOS DE COMERCIALIZACION

A continuacion describimos cada una de las distintas actividades inmersas en el proceso
de comercializacion, ya que constituye el corazon de nuestra monografia, centramos
nuestra atencién para alcanzar los objetivos propuestos y brindar un arma a esta agencia
para un mejor control de sus procesos, antes de empezar es necesario indicar que se
maneja dos canales de ventas: el canal Tradicional y Cobertura, cuyas actividades

detallamos a continuacion:

El proceso inicia con la visita de los agentes de ventas a cada uno de sus clientes en la
ciudad de Cuenca, se cuenta con dos Ejecutivos de Ventas denominados Elite quienes
son los encargados del canal Tradicional, sus clientes los constituyen los mayoristas y
distribuidores de la ciudad; adicionalmente se cuenta con dos Ejecutivos de Venta para

el canal de Cobertura encargandose de los clientes minoristas de la ciudad y sus
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cantones; es indispensable que antes de empezar sus jornada laboral todo el personal se

presente en las oficinas para realizar un Check List.

El Check List consiste en verificar que cada uno de los agentes cuente con sus
herramientas de trabajo, es decir, el block de notas de pedido, Reporte de Planeacion
Diaria, la Programacién de Clientes que constituye su cartera de clientes por cobrar, el
Catalogo de Clientes o su universo de clientes asignado con todos los datos necesarios
como con el cadigo de cliente, su domicilio, teléfono, crédito, y la direccion en donde

debe entregarse la mercaderia a despachar.

Luego el Supervisor de zona informa a su grupo de trabajo todos los dias lunes los
inventarios de productos, el dato de ventas hasta esa fecha proporcionado por el
departamento de Administracion de Ventas en forma diaria, mientras que Trade
Marketing comunica las distintas actividades y promociones con las que se va a contar

durante esa semana, al concluir esta reunion los Agentes se dirigen a sus labores.

Cada agente tiene que cumplir indispensablemente con un porcentaje minimo de visitas
de clientes que es un 35% para poder comisionar, al llegar a donde su cliente el agente
lo saluda pues es muy importante desarrollar una amistad con el debido respeto con
cada uno de sus clientes, luego procede a indicar las promociones o incentivos que tiene
durante este tiempo, es en este momento donde se producen dos casos el primero la
negociacion pues el cliente siempre va a buscar su beneficio solicitando se mejore su
oferta de negociacion, y la segunda la realizacion del pedido de forma inmediata
aprovechando la oferta que da a conocer el agente, finalmente se llena la solicitud de
pedido la misma que debe llevar la firma del cliente para evitar inconvenientes en el

momento de entrega, despidiéndose el agente y finalizando la visita.

Luego al siguiente dia a las ocho de la mafiana los ejecutivos o agentes de ventas
valorizan las Ordenes de pedidos y las envian via fax a la agencia matriz al
departamento de Administracion de Ventas, en Guayaquil las solicitudes son
trasladadas al departamento de credito quienes son los encargados de aprobar o negar la
facturacion de los pedidos, sus razones principales para que su respuesta sea negativa lo
constituyen el retraso en el cumplimiento de sus compromisos con el pago de sus

facturas, o que en apertura de clientes falte algun documento de los que se requiere para
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la apertura de los mismos; luego las solicitudes tanto aprobadas como negadas son
enviadas de regreso a facturacion en donde son digitadas e ingresadas al sistema
procediendo a su impresion, para luego enviar las facturas a las bodegas, en dénde el
Jefe de Bodega de la Matriz analiza si los pedidos son suficientes para ser despachados

indicando cuando saldra la mercaderia para Cuenca.

Los camiones procedentes de Guayaquil llegan a Cuenca a las 12:00 del medio dia
ocasionado un desperdicio de tiempo pues se pierden 4 horas en la mafiana, luego el
personal de bodega de paso procede a descargar el camién, en el mismo viene un
despacho global por cada item, y se debe revisar que este acorde al informe enviado por
la bodega de Guayaquil, luego empieza la clasificacion de cada pedido en base a las
facturas, y su embalaje, ya en horas de la tarde se contrata un transporte privado y
empieza la reparticion de los pedidos para lo que es ciudad y al dia siguiente se procede

a entregar en cantones.

La encargada de logistica en la ciudad es la responsable de emitir un listado con la ruta
que debe seguir el transporte contratado para lograr una optimizacion en el uso del
tiempo y priorizando aquellos clientes que solicitan la mercaderia de manera urgente,
normalmente el camién sale con el chofer y una persona de bodega para las descargas y
hasta dos personas dependiendo de la magnitud de los pedidos; es obligacion de los
acompariantes del chofer verificar con los clientes 0 sus representantes de bodega la
veracidad de la informacion que consta en factura con el producto fisico y a su vez
identificar si los productos estdn en buen estado caso contrario deben retirarlas

inmediatamente para emitir las respectivas notas de crédito.

La responsabilidad de los agentes de ventas con el cliente es el cobro de cartera
inmediato del mismo al cumplirse con los dias de credito establecidos por la empresa,
todo esto para evitar el cierre de cuentas y problemas crediticios con la entidad, ademas
se recomienda al personal una visita semanal al cliente para informarse sobre cualquier
inconveniente presentando en la entrega de los pedidos y comunicar las novedades que

se encontraren para cerrar el ciclo de comercializacion.
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CAPITULO I

2. DESCRIPCION DEL METODO RISICAR PARA ADMINISTRACION DE
RIESGOS EMPRESARIALES EN EL PROCESO DE COMERCIALIZACION

2.1. Descripcion del Método Risicar

El Método Risicar es una nueva manera de Administrar Riesgos institucionalizado en
Colombia, con aplicacién tanto en empresas publicas como privadas en cualquier area
de negocios que busca como objetivo primordial mejorar el control interno enfocado a
administrar riesgos de manera integral a la organizacion, a través de un modelo de
operacion que permite identificar los puntos criticos en la empresa , evaluar vy
monitorear los riesgos inherentes con el fin de definir el perfil de riesgo y el grado de
exposicion de la institucion que pueden afectar el cumplimiento de sus objetivos y asi
emprender efectivamente las medidas necesarias para responder ante ellos, basandose
en cada una de las actividades que conforman un proceso o componente dentro de la
institucion; a demdas que promueve una cultura de manejo de los riesgos, asignando

responsabilidades tanto a nivel directivo como a nivel operativo.

Con el fin de establecer circunstancias y condiciones en las cuales se encuentra la
organizacidn, se analiza un contexto externo en donde se desenvuelve la empresa y los
distintos factores que pueden afectarla ya sean politicos, econdmicos, sociales,
tecnoldgicos, culturales asi como el contexto interno de la estructura de la organizacién
conformado por: objetivos estratégicos, planes operacionales, recursos financieros,
econdmicos y humanos; todos los factores mencionados nos ayudan a determinar con
mayor precision la ocurrencia de sucesos que pueden afectar o generar un riesgo a las
actividades de la entidad; por ello a continuacion damos a conocer las seis etapas del

Método Risicar:
¢ Identificacion de Riesgo,

e Calificacion de Riesgos,

e Evaluacién de Riesgos,
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e Medidas de Tratamiento,
e El disefio e implementacion de esas medidas de tratamiento y

e Monitoreo y Evaluacion.

2.1.1. Identificacion de Riesgos

Para la identificacion de riesgos se determinan varios aspectos: nombre de riesgo,

significado, descripcidn, agente generador, causa y efecto.

Es necesario la definicion de los objetivos dentro de cada actividad que conforma el
proceso de comercializacion, para identificar aquellos eventos que puedan impedir su
cumplimiento en base a un analisis que permita determinar el efecto que tendra en la
organizacion, por lo que esta etapa constituye los cimientos de la investigacion, por
ende, debe tomarse el tiempo necesario para analizar palabra por palabra el objetivo y

garantizar el éxito de esta etapa.

Se utiliza un glosario de riesgos que permite unificar criterios de asignacion de nombres
de riesgos y su significado respectivo, el cual, fue tomado del libro guia para esta
monografia. (ANEXO 2)

Conformado por las siguientes sub-etapas:

2.1.1.1 Descripcion de Riesgos

Luego de identificar los riesgos se procede a renombrarlos y se describe en que consiste
cada uno en forma precisa y en la forma como podrian presentarse estos en la actividad
de comercializacion.

2.1.1.2 Agentes Generadores

Los agentes generadores son aquellas personas, cosas, eventos o acciones que tienen la

capacidad de originar un riesgo, estos pueden ser: empleados, clientes, contratistas,
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materiales, instalaciones, entorno, es decir, todo aquello que afecte las actividades de la

organizacion.

2.1.1.3 Identificacion de Causas

Son los motivos o circunstancias por los que los agentes generadores originan los
riesgos e incrementan las posibilidades de ocurrencias de los mismos; para identificar
las causas se usa palabras claves tales como: falta de, ausencia de, fallas en, exceso de,
etc. Palabras que conducen a deficiencias que pueden propiciar o permitir la ocurrencia

de eventos imprevistos.

2.1.1.4 Identificacion de Efectos

Los efectos son las pérdidas que nos dejan luego de ocurridos los riesgos al verse
afectado el cumplimiento de objetivos en cada actividad, pueden ser materiales
(pérdidas econdmicas, muerte, lesiones a personas) o intangibles (pérdidas de imagen o

de informacion).

Los efectos no se miden por cada actividad sino a manera global de la empresa, se debe

tener cuidado en no confundirse entre riesgo y efecto.

2.1.2. Calificacion de Riesgos

La calificacion de riesgos consiste en ponderar cada uno de ellos para determinar su
gravedad en la actividad y en la organizacion, para lo cual se utilizan dos variables que

son frecuencia e impacto.

Se califica multiplicando la variable frecuencia e impacto para ello es necesario
construir una tabla para cada variable, lo cual permite establecer el significado de los
niveles de frecuencia e impacto dependiendo del tamafio, el tipo de empresa y su edad
de ocurrencia; para la tabla de frecuencia se tiene asignado un nombre, un valor y una
descripcion para asignar un peso representativo de la periodicidad que se presente esta

circunstancia en la empresa; mientras que la tabla de impacto representa el nivel de
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dafo ya sea econdémico, operacional, fisico o de imagen que se tiene como resultado

cuando se materializa el riesgo.

2.1.3. Evaluacién de Riesgos

Para evaluar y determinar la gravedad de los riesgos estos se clasifican en cuatro tipos:
aceptables, tolerables, graves e inaceptables.

Para lo que se utiliza una matriz que se elabora con dos componentes frecuencia e
impacto, en las filas se ubican los niveles de calificacion de frecuencia y en las
columnas los niveles de impactos y se multiplica de acuerdo a la calificacion de riesgos
y se ubica en la zona correspondiente ya sea A: aceptable, B: tolerable, C: grave, D:
inaceptable.

2.1.4. Medidas de Tratamiento de los Riesgos

Entre las medidas de tratamiento que deben ser de primordial consideracion estan:
evitar, prevenir y proteger como medidas de control de los riesgos y aceptar, transferir y

detener como medidas de financiacion de las pérdidas ocasionadas por los riesgos.

2.1.5. Disefio e implementacion de las medidas de tratamiento

Se pretende analizar un modelo para realizar medidas de tratamiento y el camino para su
implementacién, para lo cual en primera instancia se debe trabajar con politicas
generales de administracion de riesgos (medidas de control interno), estas trazan sus
lineamientos para su disefio; en segunda instancia se procede a recomendar controles
que mejorarian las actividades de la empresa y que no estan siendo aplicados por falta
de conocimiento de los mismos y en la tercera instancia se establecen controles, los
cuales concretan las medidas de tratamiento (prevenir, proteger, transferir, evitar y

retener) que permite reducir los riesgos de la actividad analizada.
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2.1.6. Monitoreo y Evaluacion

“El fin de esta etapa es determinar que tan efectivas han sido las medidas de
tratamiento, las cuales son analizadas a través de indicadores cualitativos y cuantitativos
que muestran el comportamiento de los riesgos relevantes y algunos hechos
relacionados con ellos, para medir la gestion de los resultados en un periodo
determinado y mas aln se dirige a al medicion de ocurrencia de riesgos porque se

convierte en una alarma que contribuye al monitoreo de estos™*

! Mejia Quijano Rubi Consuelo, Administracion de Riesgos, un enfoque Empresarial, 1 Ed. Mayo Bogota
2006. Pagina 143.
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CAPITULO 11l

3 APLICACION DEL METODO RISICAR A LA EMPRESA “MERCANTIL
GARZOZI & GARBU CiA. LTDA.”.

A continuacion emplearemos cada una de las etapas de la Administracion de Riesgos en
la Empresa Mercantil Garzozi & Garbu en la ciudad de Cuenca, especificamente en el
proceso de Comercializacion, logrando brindarles una guia para que se puedan tomar

las medidas correctivas pertinentes.

3.1 Identificacion de Riesgos.

Constituye la etapa critica de la monografia ya que se pretende identificar eventos o
situaciones que pueden afectar las metas del proceso de comercializacion, el mismo que
comienza con la visita por los agentes de ventas a los clientes, pasando por la recepcién

de mercaderia y cerrando el ciclo con el cobro de cartera de los mismos.

A continuacién les damos conocer el objetivo del proceso de comercializacion, en él
cual estd basado nuestro analisis, el mismo fue estructurado a base de las necesidades de
la empresa; a demas identificamos las actividades para hacer posible la

comercializacion en el sector de la siguiente manera:

Proceso: Comercializacion.

Objetivo: Brindar un servicio de calidad, entregando oportunamente los pedidos
requeridos por los clientes con un correcto embalaje asegurando que los productos
Ileguen en perfecto estado y en las condiciones acordadas.

Actividades:

* Visita a clientes, revision de inventarios y toma de pedidos.
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* Enviar las o6rdenes de pedidos a Guayaquil via fax para analisis de créditos.

* Facturacion de pedidos.

* Envio de los Productos desde las bodegas de Guayaquil hacia las bodegas de Cuenca.
* Descarga de la mercaderia en la bodega de la agencia Cuenca y despacho de pedidos.

* Cobro de cartera por parte de los vendedores.

Para identificar los riesgos se analiza cada actividad una por una, para ello se utiliza un
glosario de riesgos (ANEXO 2), en donde se pretende unificar criterios para una facil
comprension, basado en este localizamos cada uno de los riesgos tentativos que hemos
encontrado son posibles de suceder en el desarrollo de las actividades y su significado

de acuerdo a condiciones y caracteristicas de nuestra empresa.

En las Tablas de Identificacion de Riesgos que se presentan mas adelante se podra
identificar claramente en la primera columna los riesgos renombrados, de acuerdo a las

situaciones que aguejan a cada actividad.

3.1.1 Descripcion del Riesgo.

Luego de haber renombrado los riesgos mediante el uso del glosario, en las Tablas de
Identificacion de Riesgos se puede observar en las segundas columnas en que consiste
cada uno, es decir, el significado que tiene cada riesgo en la empresa, permitiendo
visualizar las fallas de control que puede tener la entidad y las soluciones que se deben

implementar para impedir su ocurrencia.

3.1.2 ldentificacion de Agentes Generadores.

En nuestra investigacion luego de identificar y describir los riesgos, continuamos con la
determinacion de los agentes que puedan generarlos tales como los clientes, vendedores,
transporte, etc. Para su mejor comprension tales agentes se encuentran detallados en la

columna tres de las Tablas de Identificacion de Riesgos.

Los principales agentes generadores que se encuentran en las instalaciones de la

empresa ubicada en la ciudad de Cuenca son entre algunas: la falta de comunicacion
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entre sus componentes, un manejo inadecuado al cliente por parte del personal de

ventas, mala logistica y canales de distribucion, etc.

3.1.3 Identificacién de Causas.

Las causas estan relacionadas con los agentes generadores y son el motivo o
circunstancia por las que los agentes generadores producen un riesgo, en nuestro
trabajo las causas constan en la cuarta columna de las Tablas de Identificacion de

Riesgos.

Las causas constituyen circunstancias en ocasiones ajenas e imprevistas asi como
motivos y razones por las que puede originarse el riesgo, estas pueden ser externas tales
como factores econdmicos, sociales, naturales o internas como son: la desatencion a las
necesidades de los clientes, problemas en las bodegas, en area de ventas, transporte,
etc.

3.1.4 ldentificacién de Efectos.

Finalmente procederemos a determinar los efectos que causan los riesgos con lo que se
culmina el proceso de identificacidn, constando en la quinta columna, por lo que en esta
etapa se determina el perjuicio de los mismos que pueden ser diferentes sucesos tales
como: econémicos, perdida de imagen, pérdida de informacion, dafio ambiental, pérdida
de competitividad, entre otros, estos luego en la calificacion los procederemos a
cuantificar para ver la repercusion que tuvieron y el tratamiento que debe seguirse para

contrarrestar estos efectos.
A continuacion se presenta las tablas de 1, 2, 3, 4, 5, 6 en donde esta especificada cada

una de las etapas de identificacién de riesgo corroborando la aplicacion en el proceso de

Comercializacion de Mercantil Garzozi & Garbu.
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TABLAN°1

DE IDENTIFICACION DE RIESGOS

Actividad 1:

« Visita a clientes, revision de inventarios y toma de pedidos.

AGENTE

RIESGO DESCRIPCION

POSIBILIDAD DE QUE

GENERADOR

MERCADO

CAUSA

DESACTUALIZACION DE LA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

DESCONOCIEMIENTO DE LAS
CONDICIONES DEL MERCADO

AUSENCIAS DE ESTUDIO DE
MERCADO

EXISTA BAJA ROTACION DE
NUESTROS PRODUCTOS O
QUE EL CLIENTE PREFIERA

MARCAS SIMILARES

RIESGO DE
MERCADO

PERSONAL DE

VENTAS

FALLA EN LAS ACTIVIDADES DE
REVISON Y SUPERVISION

FALLAS EN LA COMUNICACION

FALTA DE COORDINACION CON EL
PERSONAL DE BODEGA MATRIZ

PERDIDA ECONOMICA

PERDIDA DE MERCADO

INTERRUPCION DE LA
COMERCIALIZACION

EFECTO

POSIBILIDAD DE QUE EL
CLIENTE PREFIERA A UN

REPRESENTANTE DE

LA EMPRESA

DESCONOCIMIENTO DEL NIVEL
DIRECTIVO ACERCA DEL NEGOCIO Y
LOS REQUERIMIENTOS DEL MISMO

FALTA DE RESPETO DE LOS
DIRECTIVOS CON LOS EMPLEADOS

INADECUADA GESTION DE VENTAS

REPRESENTANTE DE LA
EMPRESA POR LOS
BENEFICIOS ADICIONALES
QUE ESTE LE OFRECE

INFLUENCIAS

CLIENTE

RESISTENCIA AL CAMBIO

PERDIDA ECONOMICA

PERDIDA DE IMAGEN DE
LA EMPRESA

FALLAS EN LA COMUNICACION

INTERRUPCION DE LA
COMERCIALIZACION

EXCESO DE DEMANDA

QUE EL PERSONAL DE

LA TOMA DE PEDIDOS O
ENVIE PRODUCTOS NO
SOLICITADOS POR LOS

CLIENTES.

VENTAS SE EQUIVOQUE EN

VENDEDORES

CARENCIA NORMAS DE VENTAS
ESTABLECIDAS POR LA EMPRESA

PERDIDA DE IMAGEN

DESACTUALIZACION DE LA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

EMPRESARIAL

PERDIDA DE MERCADO

FALTA DE SUPERVICION

PERDIDAS ECONOMICAS

NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO

INTERESES PERSONALES

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
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Actividad 2:

ELABORADO POR: MQ Y EM

TABLAN°2
DE IDENTIFICACION DE RIESGOS

* Enviar las 6rdenes de pedidos a Guayaquil via fax para se aprobados por créedito.

z AGENTE
RIESGO DESCRIPCION CAUSA EFECTO
GENERADOR
NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO
FALTA DE PREVENCION Y/O CUIDADO
FALTA DE ESTANDARIZACION DEL
VENDEDORES PROCESO
POSIBILIDAD DE QUE LOS FALTA DE COORDINACION DE
VENDEDORES NO QUIENES DESARROLLAN EL PROCESO| PERDIDA DE MERCADO
VERIFIQUEN LA RECEPCION
OMISION DE LOS PEDIDOS Y POR PERDRAED“AEPQA:;\EN DE
ENDE NO SE COMPRUEBA FALTA DE DISPONIBILIDAD DEL
LA LEGIBILIDAD DE LOS PERSONAL PARA GESTIONAR EL
MISHOS PROCESO PERDIDAD ECONOMICA
NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO
PERSONAL DE
FACTURACION FALLAS EN LAS ACTIVIDADES DE
REVISION
CARENCIA DE CONFIABILIDAD EN LA
INFORMACION
FALTA DE COMPROMISO
CLIENTES
FALTA DE DEMANDA DEL MERCADO
POSIBILIDAD DE QUE LOS
CLIENTES FALLEN EN SUS INTERRUPCION DE LA
RI=S{clo) >l OBLIGACIONES DE PAGO O FALTA DE PREVENCION Y/O CUIDADO |  COMERCIALIZACION
CREDITO QUE LOS VENDEDORES NO
COBREN A TIEMPO LA
CARTERA VENCIDA VENDEDORES NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO

FALTA DE COMPROMISO CON LA
EMPRESA

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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Actividad 3:

*Facturacion de pedidos.

RIESGO

DESCRIPCION

POSIBILIDAD DE DEFECTOS

FALLAS DE EN EL SISTEMA EN EL
SOFTWARE PROCESO DE
FACTURACION

TABLAN°3
DE IDENTIFICACION DE RIESGOS

AGENTE
CAUSA EFECTO
GENERADOR
DESACTUALIZACION TECNOLOGICA
SOFTWARE CARENCIA DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO
PERDIDA DE MERCADO
OBSOLECENCIA DE EQUIPOS
FALTA DE COMUNICACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS PERDIDAD ECONOMICA
JEFE DE SISTEMAS NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO

CARENCIA DE PERFILES DE CARGO

INEXACTITUD

PERSONAL DE

NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO

CARENCIA DE RECURSOS HUMANOS
PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD

INCUMPLIMIENTO

PEDIDOS REALIZADOS POR
EL PERSONAL DE VENTAS

PROCEDIMIENTOS

BODEGA FALTA DE CLARIDAD EN LA INTERRUPCION DE LA
POSIBILIDAD DE FALLAS EN ASIGANACION DE ROLES Y COMERCIALIZACION
EL STOCK ENLOS RESPONSABILIDADES
INVENTARIOS INADECUADA ORGANIZACION DE PERDI&AED’\;E;RMSSGAEN DE
PRIORIDADES
FALTA DE PREVENCION Y CUIDADO
FACTURACION
FALTA DE ESTANDARIZACION DEL
PROCESO
FALTA DE EXPERIENCIA Y AGILIDAD
EN EL TRABAJO
PROBABILIDAD QUE EL
PERSONAL DE FALTA DE COMPROMISO
FACTURACION OMITA O .
EXTRAVIE LAS ORDENES DE FACTURACION FALTA DE COMUNICACION DE LOS | PERDIDA DE MERCADO

PERDIDAS ECONOMICAS

FALTA DE SUPERVICION

DESCUIDO

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLAN°4

DE IDENTIFICACION DE RIESGOS
Actividad 4:

Traslado desde las bodegas de la ciudad de Guayaquil hacia la ciudad de
Cuenca.

- AGENTE
RIESGO DESCRIPCION CAUSA EFECTO
GENERADOR
FALTA DE CAPACITACION SOBRE LOS
PROCESOS
INEXPERIENCIA
- PERDIDA DE MERCADO
PERSONAL DE FALTA DE SUPERVISION
BODEGA FALTA DE INDUCCION Y/O
POSIBILIDAD DE QUE ENTRENAMIENTO
EXISTA RETRASOS EN LOS EXCESO DE TRABAJO
DEMORA DESPACHOS DE LAS INEXISTENCIA DE UN MANUAL DE | DETERIORO DE IMAGEN
BODEGAS DE LA CIUDAD DE PROCEDIMIENTO
GUAYAQUIL DEBIDO A
DISTINTAS CAUSAS FALTA DE PRECISION EN LA
INFORMACION
FALTA DE CAPACITACION SOBRE LOS
TRANSPORTISTAS PROCESOS PERDIDAS ECONOMICAS
FALTA DE PLANIFICACION
CARENCIA DE PERFILES PARA EL
CARGO
FALTA DE SUPERVISION Y
ACTIVIDADES DE REVISION PERDIDAS DE
INFORMACION EXACTA
FALTA DE CLARIDAD EN LA
POSIBILIDAD DE QUE ASIGANACION DE ROLES Y
PERSONAL DE
EXISTA FUGAS DE BODEGA RESPONSABILIDADES
INVENTARIOS

CARENCIA DE UNA CULTURA ETICAY
SOCIAL BIEN IMPLEMENTADA PERDIDAS ECONOMICAS

FALTA DE COMPROMISO CON LA
EMPRESA

INADECUADA PLANEACION DE
TAREAS O ACTIVIDADES

CARENCIA DE HERRAMIENTAS PARA
DESARROLLAR LA ACTIVIDAD LESIONES HUMANAS

FALTA DE MEDIDAS DE SEGURIDAD
POSIBILIDAD DE FALLAS

MECANICAS DEL VEHICULO AFECTACION DEL
ACCIDENTES DE REPARTO AL ENTREGAR TRANSPORTISTAS FALTA DE CAPACITACION SERVICIO
EL PRODUCTO
PERDIDAS ECONOMICAS
DESCUIDO

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLAN°4
DE IDENTIFICACION DE RIESGOS
(Continuacion de la tabla anterior)

Actividad 4:
e Traslado desde las bodegas de la ciudad de Guayaquil hacia la ciudad de
Cuenca.
. AGENTE
RIESGO DESCRIPCION CAUSA EFECTO
GENERADOR
FALTA DE FUENTES DE TRABAJO
ENTORNO CRISIS ECONOMICA
INTERRUPCION DE LA
INCREMENTO DE LA DELINCUENCIA NEGOCIACION
FALTA DE COMPROMISO
POSIBILIDAD DE QUE EL
CAMION DE REPARTO
SUFRA ROBOS O SEA TRANSPORTISTAS EXCESO DE CONFIANZA INTERRUPCION DE LA
ASALTADO EN EL OPERACION
TRAYECTO HACIA LA FALTA DE APOYO A NIVEL DIRECTIVO
CIUDAD DE CUENCA
DESCONFIANZA CON EL EQUIPO DE
TRABAJO
PERSONAL FALTADE CF?RO(;?CDégAO(QON DELOS PERDIDAS ECONOMICAS
ADMINISTRATIVO
BAJA TOLERANCIA HACIA LOS
RIESGOS
FALTA DE ENTRENAMIENTO
FALTA DE EXPERIENCIA PERDIDAS DE IMAGEN
TRANSPORTISTAS
FALTA DE ESTANDARIZACION DEL
PROCESO
. PERDIDAS DE MERCADO
POSIBILIDAD DE QUE LOS FALTA DE SUPERVISION
DETERIORO PRODUCTOS LLEGUEN EN
MAL ESTADO DESCUIDO
FALTA DE COMUNICACION
PERDIDAS ECONOMICAS
FALTA DE PLANIFICACION
PERSONAL DE FALTA DE CLARIDAD EN LA
ASIGNACION DE ROLES Y
BODEGA

RESPONSABILIDADES

DEFICIENCIA EN LAS CONDICIONES
DE ENTREGA DE LOS INSUMOS

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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Actividad 5:

* Descarga de la mercaderia en la bodega de la agencia Cuenca y despacho de pedidos.

DESCRIPCION

RIESGO

TABLAN°5S
DE IDENTIFICACION DE RIESGOS

AGENTE

GENERADOR

TRANSPORTISTA

CAUSA

FALTA DE REVISION DE LA
MERCADERIA

POSIBILIDAD DE QUE
EXISTAN FALTANTES DE
MERCADERIA
PROVINIENTES DE LA
CIUDAD DE GUAYAQUIL A LA
CIUDAD DE CUENCA

INCONSISTENCIAS

PERSONAL DE
BODEGA DE LA

AGENCIA CUENCA

FALLA EN LAS ACTIVIDADES DE
REVISON Y SUPERVISION

FALLAS EN LA COMUNICACION

FALTA DE COORDINACION CON EL
PERSONAL DE BODEGA MATRIZ

PERDIDA ECONOMICA

INTERRUPCION DE LA
COMERCIALIZACION

EFECTO

POSIBILIDAD QUE EXISTA

PERSONAL DE
BODEGA

NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO EN EL
CARGUE DE LOS CAMIONES

FALTA DE PLANIFICACION DE
ACTIVIDADES O TAREAS

FALTA DE COORDINACION CON EL
PROCESO DE FACTURACION

RETRASOS EN LA
REPARTICION DE LA
MERCADERIA ALOS

CLIENTES

DEMORA

TRANSPORTISTA

FALTA DE SUPERVICION

FALTA DE EXPERIENCIA Y AGILIDAD
EN EL TRABAJO

FALLAS EN LAS ACTIVIDADES DE
REVISION DEL CAMION

ASALTO

PERDIDA DE MERCADO

PERDIDA DE IMAGEN DE

PERDIDAS ECONOMICAS

LA EMPRESA

POSIBILIDAD DE QUE
EXISTA PERDIDA DE
CLIETES DEBIDO AL
MALTRATO POR PARTE DEL
PERSONAL DE DESPACHO

RIESGO DE
MERCADO

PERSONAL DE
DESPACHO

FALTA DE CAPACITACION SOBRE LOS
PROCEDIMIENTOS A SEGUIR

CARENCIA DE VALORES ETICOS

FALTA DE CONCIENCIA DEL
PERSONAL SOBRE LA IMPORTANCIA
DE BUEN TRATO AL CLIENTE

FALTA DE SUPERVICION

NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO

INTERESES PERSONALES

PERDIDA DE MERCADO

PERDIDAS ECONOMICAS

PERDIDA DE IMAGEN
EMPRESARIAL

CLIENTES

FALTA DE DOCUMENTOS DE
SOPORTE

PERSONAL DE

NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO

INTERESES PERSONALES

POSIBILIDAD DE QUE NO SE BODEGA
FALLAS EN LA COMUNIQUE LAS
COMUNICACION DEVOLUCIONES EVASION DE RESPONSABILIDADES
REALIZADAS
FALTA DE INICIATIVA, PREVNCION Y
CUIDADO
VENDEDORES

FALTA DE AGILIDAD EN SOLUCIONAR
LOS PROBLEMAS

PERDIDA DE IMAGEN
EMPRESARIAL

PERDIDAS ECONOMICAS

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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RIESGO

POSIBILIDAD QUE EXISTA
APROPIACION DE DINERO
DE LA COBRANZA POR
PARTE DEL PERSONAL DE
VENTAS
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TABLA N°6
DE IDENTIFICACION DE RIESGOS

AGENTE
GENERADOR

VENDEDORES

* Cobro de cartera por parte de los vendedores.

CAUSA

FALTA DE ACTIVIDADES DE
SENSIBILIZACION

INTERESES PERSONALES

FALLAS EN LAS ACTIVIDADES DE
REVISION

FALTA DE UNA CULTURAETICAY
SOCIAL BIEN IMPLEMENTADA

FALTA DE DELEGACION DE
RESPONSABILIDADES EN LA TOMA DE
DECICIONES

FALTA DE SUPERVICION

CLIENTES

FALLAS EN LA COMUNICACION

FALTA DE COORDINACION DE LOS
PROCESOS

FALTA DE PREVENCION O CUIDADO

FALTA DE ESTANDARIZACION DEL
PROCESO

EFECTO

PERDIDA DE MERCADO

PERDIDA DE IMAGEN DE
LA EMPRESA

PERDIDAS ECONOMICAS

POSIBILIDAD DE QUE EL
CLIENTE NO SE
ENCUENTRE O QUE EL
AGENTE VENDEDOR NO LO
VISITE

AUSENTISMO

CLIENTE

FALTA DE COORDINACION Y
COMPROMISO

FALLAS EN LA COMUNICACION

FALTA DE PLANIFICACION DE
ACTIVIDADES O TAREAS

CARENCIA DE CONFIABILIDAD EN LA
INFORMACION

VENDEDORES

FALTA DE SUPERVICION

FALTA DE EXPERIENCIA Y AGILIDAD
EN EL TRABAJO

NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO

INADECUADA ORGANIZACION DE
PRIORIDADES

CONCURRENCIA DE ACTIVIDADES
SIMULTANEAS

PERDIDA DE MERCADO

PERDIDA DE IMAGEN DE
LA EMPRESA

PERDIDAS ECONOMICAS

POSIBILIDAD DE QUE EL
PERSONAL DE VENTAS NO
CUMPLA CON LA
RESPONSABILIDAD DE
COBRO DE CARTERA

OMISION

PERSONAL DE
VENTAS

FALTA DE CONCIENTIZACION DE LOS
DIRECTIVOS AL PERSONAL DE
VENTAS

CARENCIA DE VALORES ETICOS

EXCESO DE CONFIANZA CON LOS
DIRECTIVOS

FALTA DE SUPERVISION

NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO

INTERESES PERSONALES

PERDIDA DE MERCADO

PERDIDAS ECONOMICAS

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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3.2 CALIFICACION DE RIESGOS

Una vez identificado los riesgos, implicado en el proceso de comercializacion,
procedemos a ponderar cada uno de ellos para determinar su gravedad, en la empresa.
Se tomara en cuenta dos variables para su calificacion: frecuencia e impacto en base a
cuatro niveles cada uno de acuerdo a las caracteristicas de nuestro proceso de

comercializacion asi:

3.2.1 Frecuencia

Para calificar la frecuencia elaboramos una tabla en donde se asigna un nombre, un
valor y una descripcion (significado del porqué su nombre), los cuales se incrementan
dando un valor mayor a cada nivel subsiguiente de la tabla, es decir, un peso mas
representativo del riesgo en el proceso cuando se materializa. Mientras exista la
posibilidad de que el riesgo se presente con mayor frecuencia, mayor sera el valor de su
calificacion.
TABLA N°7
DE CALIFICACION DE LA FRECUENCIA

Frecuencia Descripcion

1 Baja Una vez cada semestre

2 Media Entre una y 6 veces al semestre
3 Alta Entre 6 y 15 veces al semestre
4 Muy Alta Mas de 15 veces al semestre

FUENTE: RUBI CONSUELO QUIJANO (ADMINISTRACION DE RIESGOS)
ELABORADO POR: MQ Y EM
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3.2.3 Impacto

El impacto se presenta en nuestra empresa como la materializacion de los riesgos
identificados, en donde estos pueden ser econdmicos operacionales o de cumplimiento
de objetivos, para una mejor ilustracion a continuacion presentamos la tabla en la cual
se basa la calificacion aplicada a la empresa Mercantil Garzozi & Garbu, en donde
encontraremos cuatro niveles de impacto, dependiendo de la caracteristica del riesgo
que tiene la empresa y la afectacion que ocasionara en cada actividad de la

comercializacion, su repercusion en cuanto a servicio, imagen y pérdida economica

Mercantil Garzozi & Garbu, maneja un presupuesto de ventas para la zona del austro de
80.000,00 (ochenta mil dolares), aproximadamente, con un universo que consta
alrededor de 390 clientes entre ellos autoservicios, mayoristas, distribuidores y
cobertura (clientes minoristas incluido tiendas) abarcando un 40% de mercado esta

zona, por lo que nuestro nivel de impacto consta en el rango de la siguiente tabla.

TABLAN°8
DE CALIFICACION DEL IMPACTO

Impacto Afectacion  del|Perdida de laf Perdidas Economicas

servicio

5 Leve Interrupcion delProblemas solo Pérdidas hasta de 3.000
servicio por 1 dia de conocimiento

en la empresa

10 Moderado Interrupciéon porSolo de Pérdidas mayores a 3.000 y
15 dias. conocimiento de menores a 8.000
un cliente
20 Severo Interrupciéon porDe conocimiento Pérdidas mayores a 8.000 y
45 dias de un sector de menores a 20.000
la cuidad
40 Catastrofico Interrupcién porDe conocimiento Pérdidas de méas de 20.000

mas de 2 meses de toda la zona
del Austro
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3.3EVALUACION DE RIESGOS

Una vez identificados los riesgos y establecidos los parametros para calificar las
variables se procede a evaluarlos de acuerdo a su gravedad, para ello se clasifica en

cuatro grupos de acuerdo a su calificacion:

TABLAN°9
PARAMETROS PARA CALIFICAR LAS VARIABLES

Calificacion Evaluacion Evaluacién

del riesgo

No representa peligro y no
5 Aceptable requiere medidas de

tratamiento a corto plazo

Medidas de tratamiento a

10,15,20 Tolerable
largo plazo
Medidas de tratamiento a
30,40,60 Grave
corto plazo
Representa un grave peligro,
80,120,160 Inaceptable requiere medidas de

tratamiento inmediatas

FUENTE: RUBI CONSUELO QUIJANO (ADMINISTRACION DE RIESGOS)
ELABORADO POR: MQ Y EM

En donde se identifican las siguientes zonas de riesgo tales como: A aceptable, B
tolerable, C grave y D inaceptable, para ello se utiliza una matriz en la cuél contiene las
escalas y calificacion de impacto y frecuencia asi:
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TABLA N°10
MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS

20 80 160
Zona de 40 Zona Zona
Tolerable |Zona Grave| Inaceptable | Inaceptable
B C D D
15 120
Zona 30 60 Zona
Tolerable |Zona Grave|Zona Grave | Inaceptable
B C C D
10 20 80
Zona Zona 40 Zona
Tolerable Tolerable |Zona Grave| Inaceptable
B B C D
5 10 20
Zona Zona Zona 40
Aceptable Tolerable | Tolerable | Zona Grave
A B B C
Leve Moderado Severo Catastrdfico
5 10 20 40

FUENTE: RUBI CONSUELO QUIJANO (ADMINISTRACION DE RIESGOS)
ELABORADO POR: MQ Y EM

33



v
w MercantillGarzozif&IGarbu

En las filas se ubican los niveles calificacion de frecuencia y en las columnas los niveles
de impacto, la cuéles se multiplican entre si (frecuencia del riego vs impacto en la
actividad) para luego asignar letras a cada intervalo, en donde cada escala representa un
nivel de impacto distinto en el proceso de comercializacion, por ende una calificacion
de 5 ubicada en una zona marcada con la letra A= aceptable, no representa peligro para
la organizacion pues su ocurrencia es baja y no requiere de tratamiento a corto plazo,
mientras que en el otro extremo si el riesgo obtiene una calificacion de 160 y se ubica
en la zona marcada con la letra D, la situacion para la empresa es catastrofica, por lo
que representa un grave peligro debido a que su frecuencia es muy alta y las medidas de

tratamiento deben ser inmediatas.

Para evaluar el riesgo en el proceso de comercializacion de la empresa Mercantil
Garzozi & Garbu se procede a ponderar cada uno de los eventos que afectan al
cumplimiento de los objetivos de las actividades, es decir, multiplicar la frecuencia con
que este se presenta en la organizacion por el impacto que producird al mismo;
mediante esta calificacion establecer el grado de afectacion que tendra el riesgo en cada

actividad para establecer los controles a efectuarse.

De esta manera procedemos a calificar cada actividad que interviene en el proceso de
comercializacion, para luego establecer la gravedad de los riesgos en cada proceso, en
donde se buscara la actividad mas riesgosa de la comercializacion de la empresa para la

zona del Austro.
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TABLAN°11
DE CALIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS

Actividad 1:

* Visita a clientes, revision de inventarios y toma de pedidos.

RIESGO FRECUENCIA IMPACTO CALIFICACION EVALUACION

RIESGO DE

MERCADO INACEPTABLE

INFLUENCIAS 1 10 10

3 20 60 GRAVE

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM

En esta tabla se observa los distintos riesgos que se producen cuando el agente de ventas
toma pedidos en la rutas asignadas por la empresa, en donde se observa las influencias
o preferencias de clientes hacia ciertos miembros de la empresa debido a beneficios
adicionales que estos le puedan brindar constituyendo un nivel tolerable de riesgo; el
riesgo de error que tienen los representantes de ventas es evaluado como grave ya que
su ocurrencia desencadena problemas en la comercializacion debido a que este se
presenta con regularidad en la empresa. Sin embargo sobresale el riesgo de mercado,
pues contiene implicitamente la falta de competitividad de la empresa en cuanto a los
productos que comercializa para afrontar a los diferentes competidores, perdiendo cada

vez presencia en el mercado.
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TABLAN°12
DE CALIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS

Actividad 2:

* Enviar las o6rdenes de pedidos a Guayaquil via fax para se aprobados por crédito.

RIESGO FRECUENCIA IMPACTO CALIFICACION EVALUACION

OMISION

RIESGO DE
CREDITO

FUENTE: MERCANTIL GARZOZ| & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM

En esta actividad de enviar las ordenes de pedidos via a fax existen dos riesgos
principales, los cuales son: la omision que se produce cuando el personal encargado de
constatar la recepcién de pedidos no cumple con su labor, afectando la
comercializacion de la empresa produciendo un dafio econdmico a la misma, de igual
manera el riesgo de crédito de la empresa se evalla como grave ya que existe una alta
probabilidad de que los clientes incumplan con los plazos de pago previstos o que los
agentes de ventas no realicen la gestion de cobro de facturas ocasionando que sus
nuevas solicitudes de mercaderia sean rechazadas, interrumpiendo el ciclo de

comercializacion de la empresa.
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TABLA N°13
DE CALIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS

Actividad 3:

* Facturacion de pedidos.

RIESGO FRECUENCIA IMPACTO CALIFICACION EVALUACION

FALLAS EN EL
SOFWARE

INEXACTITUD

INCUMPLIMIENTO

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM

En el proceso de facturacién de pedidos, los riesgos implicados tales como las fallas de
software y la inexactitud son tolerables, debido a su baja frecuencia y su posibilidad
que ocurra es escasa en la empresa, sin embargo el incumplimiento del personal
encargado de facturacion, obtiene una evaluacion grave, pues su frecuencia e impacto
son altos, y se debe tener presente que si un cliente solicita mercaderia la requiere a la

mayor brevedad posible.
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TABLA N° 14
DE CALIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS
Actividad 4:

e Traslado desde las bodegas de la ciudad de Guayaquil hacia la ciudad de Cuenca

RIESGO FRECUENCIA IMPACTO CALIFICACION EVALUACION

DEMORA 3 30 90 INACEPTABLE

1 10 10
ACCIDENTES 1 20 20
1 20 20
DETERIORO 3 20 60 GRAVE

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM

Esta actividad constituye el punto de partida para que el sistema de comercializacion sea
exitoso en la ciudad de Cuenca, vemos que entre otros riesgos el hurto, robo y
accidentes, son tolerables debido a su baja frecuencia, pero centramos nuestra atencién
en la demora pues su evaluacion es inaceptable ya que en la bodega de la matriz existe
un desorden y falta de organizacion en cuanto a prioridades de actividades, produciendo
entre otras cosas que la mercaderia llegue en mal estado, produciendo una mala imagen

de la empresa a mas de perdidas econdmicas debido a demoras en la comercializacion.
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TABLA N°15
DE CALIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS

Actividad 5:

* Descarga de la mercaderia en la bodega de la agencia Cuenca y despacho de pedidos.

RIESGO FRECUENCIA IMPACTO CALIFICACION  EVALUACION
INCONSISTENCIA , . g
s
DEMORA 2 10 20
RIESGO DE
MERCADO . 20 20
FALLAS EN LA
COMUNICACION 3 20 60 GRAVE

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM

En esta actividad la inconsistencia, demora y pérdida de mercado son tolerables debido
a que las disputas entre el transportista y el personal de bodega no tienen mayor
impacto en la empresa, ademas el personal de la bodega de paso es mas eficiente al
embarcar la mercaderia en el camion y el personal de despacho es mas consiente del
trato que debe darse al cliente. Mientras que el riesgo mas relevante en este proceso es
la falla de comunicacion existente, pues hay mercaderia que no es entregada asi como
devoluciones que muchas veces no son notificadas dando como resultado
inconsistencias en cuanto a datos de comercializacion por documentos respectivos no

emitidos.
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TABLA N° 16
DE CALIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS
Actividad 6:

* Cobro de cartera por parte de los vendedores.

RIESGO FRECUENCIA IMPACTO CALIFICACION EVALUACION
1 20 20
AUSENTISMO 3 20 60 GRAVE
OMISION 3 20 60 GRAVE

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM

Al analizar esta actividad en la empresa Garzozi Garbu, observamos que se presenta el
riesgo de hurto el mismo que por no presentarse de forma regular debido al control de la
empresa a los empleados, su evaluacion es tolerable; cosa que no ocurre con el
ausentismo y la omision pues su evaluacién result6 grave, ya que una de las principales
politicas del departamento de crédito de la oficina matriz es que cualquier pedido que

provenga de un cliente cuya deuda sobrepase los 60 dias sera negada su aprobacion.
3.4 MEDIDAS DE TRATAMIENTO
Una vez evaluada cada una de las actividades se define las diferentes soluciones para

cada uno de los riesgos dependiendo de su calificacion y su representatividad en la

empresa Mercantil Garzozi y Garbu, para esto se utiliza la matriz de respuesta ante los

40



-
O

MercantillGarzozif&IGarbua!

riesgos, en donde cada celda de la matriz representa una respuesta de medidas de

tratamiento las cuales pueden ser:

TABLAN°17

MATRIZ DE RESPUESTA ANTE LOS RIESGOS

20
Zona de 40
Tolerable |Zona Grave
B C
15
Zona 30 60
Tolerable |Zona Grave| Zona Grave
B C C
10 20
Zona Zona 40
Tolerable Tolerable [Zona Grave
B B ©
5 10 20
Zona Zona Zona 40
Aceptable Tolerable | Tolerable | Zona Grave
B B C

Leve

En donde las siglas significan:

A - aceptar el riesgo.

Pv — prevenir el riesgo.

T - transferirlo a un tercero.

R - retener las pérdidas.

Moderado Severo Catastrofico

10 20 40

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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E - eliminar la actividad que lo genera.

Pt - proteger la entidad en caso de su ocurrencia.

En esta matriz se pretende dar una descripcion superficial de cada una de las medidas a
tratar dependiendo de su calificacion, en donde la zona de Aceptabilidad marcada con
color verde indica que se puede asumir el riesgo, mientras que la zona de riesgo
inaceptable (color rojo) se da ddnde el riesgo es catastrofico y puede ocurrir que la
actividad que lo genera sea eliminada o invertir en un control mas eficiente; ademas, se
sugiere prevenir, transferir o retener el riesgo cuando el impacto es moderado o grave y

cuéndo la pérdida es leve o tolerante.

Todas las celdas de este cuadro contienen una propuesta de medidas de tratamiento de
acuerdo con la calificacion y evaluacién de las actividades de los procesos anteriores de
forma simplificada, en dénde no siempre se podra utilizar esta tabla para un tratamiento
Optimo porque dependerd de las caracteristicas de esta empresa, ya sea en su
componente interno o externo. Las principales medidas de tratamiento a aplicarse en

nuestro trabajo son:

Aceptar:  Para nuestra empresa aceptar el riesgo significa que no es necesario
desarrollar medidas de prevencion o proteccion adicionales, porque su evaluacion, da
como resultado un riesgo poco representativo al materializarse, generalmente son

cubiertas por la empresa y cargadas a los gastos del ejercicio contable correspondientes.

Prevenir: Significa trabajar con anticipacién a los eventos que pueden suceder y
establecer politicas, normas, controles y procedimientos que al ponerlos en practica
logran que evento no ocurra o disminuya su impacto y probabilidad, para esto
proponemos a la empresa entre otras cosas: inspecciones y pruebas de seguridad,
entrenamiento y capacitacion, inversion en informacion y logistica, disminucion del

nivel de exposicidn a los riegos, mantenimiento preventivo y politicas de seguridad.
Transferir:  Consiste en involucrar a un tercero para el manejo de actividades que

conlleven perdidas econdémicas para la empresa, quien en algunas ocasiones puede

absorber parte de las pérdidas ocasionadas por la ocurrencia del riego e incluso estos se
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responsabilizan de la aplicacion de las medidas de control, estos pueden darse a través

de: contrato de pdliza de seguros y transporte privado para la entrega de mercaderia.

Retener: Para decidir afrontar las consecuencias de los riesgos mediante la retencion
este se realiza en forma planeada, previo al disefio de alternativas que faciliten
responder ante las posibles pérdidas, a través de la creacion de un fondo de
imprevistos, de la presupuestacion de un gasto para riesgos retenidos, de lineas de

crédito preestablecidas, etc.

Proteger: A través del disefio y aplicacion de politicas, normas, controles y
procedimientos, conducentes a disminuir la intensidad o el impacto negativo sobre los
recursos amenazados que generan los riesgos en caso de ocurrencia. Por ejemplo se
debe exigir al supervisor de zona que revise los reportes de trabajo de los vendedores de

manera diaria asi como el reporte de documentos por cobrar.

Evitar: Significa eliminar la actividad que genera el riesgo en casos extremos, en los
que el beneficio es mayor que su costo y cuando las deméas medidas de tratamiento son
insuficientes para su manejo, para lo que la probabilidad es alta con un impacto
catastrofico; En estos casos aislados se recomienda en cerrar, vender o incumplir
contratos o actividades, eliminar o retirar un producto del mercado, sustituir un

producto por otro mas rentable, etc.

3.5 DISENO E IMPLEMENTACION DE MEDIDAS DE TRATAMIENTO

Para la implementacién de las medidas de tratamiento en el proceso de comercializacion
de la empresa se debe tomar en cuenta que el método “Risicar” nos trae 2 formas de
hacerlo: la primera mediante el “DISENO DE POLITICAS DE ADMINISTRACION
DE RIESGOS?” para ello la entidad debe establecer en todo sus procesos lineamientos
generales que permitan establecer normas y politicas encaminadas a incorporar una
culturizacion de los riesgos en la empresa, involucrando a toda la organizacion en la
toma de decisiones tanto en planes estratégicos como operacionales, Yy asi asegurar que
las acciones a largo plazo de la empresa sean exitosos. Y la segunda mediante el
“DISENO DE CONTROLES” que buscan evaluar los controles existen en el proceso
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e implementar unos nuevos para cada riesgo en un a actividad determinada y de esta

manera comprobar su efectividad al momento de disminuir la probabilidad y el impacto

En nuestro trabajo para implementar medidas de tratamiento se realizara mediante el
segundo método “Diseiio de Controles”, ya que la investigacion esta orientada de
forma puntual a mejorar el proceso de comercializacion en la cuidad de Cuenca y cuyo
objetivo principal del trabajo es el de superar los riesgo presentes en cada actividad, a

fin de que la zona sea la mas eficiente y eficaz de toda la empresa.

Previo a la aplicacion del método se realiza como estrategia de administracion de
riesgos una priorizacion de riesgos y de actividades que conforman el proceso de
comercializacion, en dénde estos deben ser disefiados e implementados de acuerdo a la
calificacion de cada riesgo asignando un porcentaje tanto a los riesgos como
actividades, pero tomando en cuenta el tipo de actividad ya sea este fundamental o de
apoyo hacia otra actividad y el riesgo de acuerdo al grado de peligrosidad en la
empresa; en donde los riesgos inaceptables y graves tendrdn una alta dedicacion,
mientras que los tolerables y aceptables probablemente no necesiten nuevos controles,
(Ver tabla de ponderacion de riesgos), igualmente las actividades que mas influyen en
el proceso seran ponderados de acuerdo a su rentabilidad en la comercializacién (Ver

tabla de ponderacion de actividades).
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TABLA N°18
DE PONDERACION DE RIESGOS

ACTIVIDADES

RIESGO MERCADO 10%
INFLUWNCIAS 3%
ERROR 4%
OMISION 6%
R. CREDITO 8%
F. SOFWARE 3%
INEXACTITUD 5%
INCUMPLIMIENTO 7%
DEMORA 17%
HURTO 3%
ACCIDENTES 6%
ROBO 2%
DETERIORO 3%
INCONSISTENCIAS 3%
F. COMUNICACION 10%
AUSENTISMO 2%

FUENTE: MERCANTIL GARZOZ| & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM

TABLAN°19
DE PONDERACION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES PONDERACION
« VISITA A CLIENTES, REVISION DE INVENTARIOS Y TOMA DE PEDIDOS. 13%

- ENVIO DE PEDIDOS A GUAYAQUIL PARA ANALISIS DE CREDITOS. 15%

- FACTURACION DE PEDIDOS 17%

- ENVIO DE PRODUCTOS DE LAS BODEGAS DE GUAYAQUIL HACIA LAS BODEGAS DE

CUENCA. 30%

- DESCARGA Y DESPACHO DE PEDIDOS. 5%

- COBRO DE CARTERA POR PARTE DE LOS VENDEDORES. 20%

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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Con la finalidad de identificar aquellas actividades y eventos que requieran una atencion
inmediata, se elabora una tabla de priorizacion de riesgos y actividades mediante la
calificacion de riesgos identificados en cada actividad, en donde se procede a establecer
en qué actividades se puede identificar los riesgos mas importantes renombrados por
nosotros. En esta tabla se consolida la informacién para analizarla y realizar ajustes si es
necesario, cuyo resultado permite jerarquizar riesgos de acuerdo con su impacto y
proponer controles para mitigarlos; esta tabla ademas jerarquiza actividades de acuerdo
a su nivel de riesgo para planear el orden de implementacién y desarrollo del proceso de
administracion de riesgos.
TABLA N° 20
PONDERACION DE EVALUACION

Calificacion Evaluacion Evaluacién

del riesgo

No representa peligro y no
5 Aceptable requiere medidas de

tratamiento a corto plazo

Medidas de tratamiento a

10,15,20 Tolerable
largo plazo
Medidas de tratamiento a
30,40,60 Grave
corto plazo
Representa un grave peligro,
80,120,160 Inaceptable requiere medidas de

tratamiento inmediatas

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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DE PRIORIZACION DE RIESGOS Y ACTIVIDADES

A A D RACION D
A DAD DE PEDIDO REDITO PEDIDO FIRI9IR A SISO (Al 2
% % % > 0% 0% O
RIESGO MERCA 10% 30 | 90 1 20 20 [Qomey: 1,51
INFLUENCIAS 3% 10 | 10 [geNex 0,04
ERROR 4% 20 | 60 Qe 0,31
OMISION 6% 20 | 40 20 | 60 1,08
R. CREDITO 8% 20 | 60 0,72
F. SOFWARE 3% 20 | 20 oM Ke 0,10
INEXACTITUD 5% 10 | 10 [HeXele 0,09
INCUMPLIMIEN] 7% 20 | 40 [oR:ts 0,48
DEMORA 17% 3 30 90 60 2 10 | 20 peRsts 3,18
HURTO 3% 1 10 10 O 20 | 20 0,17
ACCIDENTES 6% 1] 20| 20 0 0,20
ROBO 2% 1 20 20 O 0,07
DETERIORO 3% 3 | 20 | 60 0,31
INCONSISTENG 3% 2 5 10 [eX¢ 0,05
F. COMUNICAC| 10% 3 20 | 60 0 1,02
AUSENTISMO 2% 20 | 60 0,24

TABLAN°21

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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Como se puede observar en este cuadro en las columnas se encuentran las actividades
de proceso de comercializacion con sus respectivos porcentajes y en las filas se hallan
los riesgos encontrados con un porcentaje ya establecido de acuerdo a su repercusion en
la organizacion; existe una celda de interseccion entre cada actividad, donde cada riesgo
es calificado de acuerdo a lo establecido en los capitulos anteriores (frecuencia vs
impacto), alli se coloca el resultado de multiplicar tres factores: la calificacién de
riesgos en el proceso, el porcentaje de ponderacion de riesgo y el porcentaje de
ponderacion de la actividad. Luego los valores obtenidos de multiplicar los tres valores
se suman para cada riesgo en forma horizontal y el resultado se coloca en la columna
Riesgos Totales para cada proceso y también se suman también estos valores en forma

vertical y el resultado se coloca en la fila Totales Actividades.

Todas las actividades en el proceso tienen gran importancia para el mismo, pero la
actividad que mas dificultades trae a la empresa es el envio de productos desde la matriz
ya que debido a esta se presenta problemas de comercializacion igualmente dados por el
riego que mas sobresale que es la demora. Todo esto nos sirve para establecer controles
particulares que administren de mejor manera las actividades y establecer un DISENO
DE CONTROLES mas efectivo que ayude a capacitar a los responsables de cada

proceso.

3.5.1 DISENO DE CONTROLES

En el proceso de comercializacion las actividades que intervienen en el mismo estan
sujetas a diferentes sucesos que pueden afectar el cumplimiento de los objetivos. El
disefio de controles tiene como meta disefiar medidas para detectar y/o reducir un
riesgo, esto corresponde a las medidas de tratamiento de prevenir y proteger entre otras
cosas determina la ocurrencia de un riesgo definido aportando asi seguridad a las
actividades realizadas, como en el caso de transporte de mercaderias la revision del
estado del vehiculo antes del viaje para lo que garantiza un alto grado de desempefio del

transporte y que los productos Ileguen en buena condiciones.

Adicionalmente se propician correcciones del desempefio de los mismos, lo cual

contribuye al mejoramiento de este proceso mediante informacion util para mejorar

48



v
CR) wscantGazoziteacGaiba

indicadores de eficiencia, para que los controles sean Optimos y actlen tal como fueron
disefiados estos deben ser: suficientes, comprensibles, econdmicos, eficaces, eficientes y

efectivos, oportunos y de acuerdo a las actividades de la empresa.

3.5.1.1 Controles Actuales

En los procesos de comercializacion de la empresa Mercantil Garzozi y Garbu existen
diversos controles en sus actividades para el mejor funcionamiento de los mismo, cuyos
controles han evolucionado y se han implementado conforme las necesidades que se han
presentado. A pesar de estos controles y de algunos secundarios la empresa no los
utiliza adecuadamente o simplemente no son suficientes para mitigar riesgos en cuanto a
prevencion y/o tratamiento, esto provoca que existan retrasos en el ciclo de

comercializacion y otros problemas que se derivan de este proceso.

3.5.1.2 Controles Propuestos

Al analizar los procesos de comercializacion determinamos diferentes tipos de controles
referentes a cada actividad del proceso para poder prevenir, proteger y mitigar los
riesgos identificados en la organizacion cuando este se materialicen; estos controles
serviran ademas para reducir tempranamente acontecimientos que pueden perjudicar
los interés de la entidad, actuando sobre los componentes frecuencia e impacto y
disminuyendo las posibles causas de los riesgos, evitando asi los efectos que estos

producen en la empresa

Entre los principales controles que proponemos en este trabajo estdn basados en los
diferentes riesgos que hemos identificado en cada actividad, en donde estos contribuyan
efectivamente a mejorar los cuellos de botella del proceso siempre y cuando que su
costo sea menor que su beneficio y que estos controles sean de conocimiento de toda la

empresa.
Para una mejor visualizacion los controles propuestos estan detallados en las siguientes

tablas presentadas a continuacion, en las que se busca evaluar los controles actuales de

la empresa conforme puedan presentarse los riesgos y controles que se busca
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implementar en cada actividad para disminuir los efectos que producen los riesgos

cuando llegan a materializarse.
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TABLA N°22

IMPLEMENTACION DE DISENO E IMPLEMENTACION DE MEDIDAS DE

Actividad 1:

TRATAMIENTO

* Visita a clientes, revision de inventarios y toma de pedidos.

RIESGO

RIESGO DE
MERCADO

INFLUENCIAS

) MEDIDAS DE ~ CONTROLES
CALIFICACION  EVALUACION 2200 O = Ualge  CONTROLES PROPUESTOS
ESTABLECER POLITICAS
DE CALIDAD DE SERVICIOS
PROTEGER CAPACITACION
PERMANENTE AL CLIENTE
SOBRE POSIBLES
SE REALIZAN BENEFICIOS.
POLITICAS DE
PREVENIR ;EOMOE'@NESA CONCIENTIZAR A TODO EL
) INACEPTABLE 5 OSSC(l:JLIEN?'ES PERSONAL SOBRE
CAMBIOS DEL MERCADO
POR MONTOS DE| g AFECTA A NUESTRO
ALTOS DE PRODUCTO
PEDIDOS,
RETENER CONOCER LAS
NECESIDADES DEL
CLIENTE Y QUE SEA ES
RESPONSABLE EL
PERSONAL DIRECTIVO
GERENCIAR VENTAS
TRANSFERIR ADECUADAMENTE
ESTABLECER POLITICAS
ACEPTAR DE CAPACITACION
10 TOLERABLE N/A CONTINUA
DEFINIR POLITICAS
INTERNAS DE VENTAS
PREVENIR
MEJORAR LA
COMUNICACION ENTRE
CLIENTES Y VENDEDORES
CREACION DE UN SISTEMA
DE TRANSPARENCIA E
PREVENIR INFORMACION AL CLIENTE
Big\'EDCAl‘JRAgﬁA CONCIENTIZAR AL
PERSONAL SOBRE LOS
ATENCION AL PROCESOS
CLIENTE BAJO
60 GRAVE LOS
ESTABLECIDOS | RESPONSABILIDADES
POR LA DIRECTAS CON EL CLIENTE
PROTEGER EMPRESA

ESTABLECER UN SISTEMA
DE ATENCION AL CLIENTE

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N°23

IMPLEMENTACION DE DISENO E IMPLEMENTACION DE MEDIDAS DE

Actividad 2:

TRATAMIENTO

* Enviar las o6rdenes de pedidos a Guayaquil via fax para se aprobados por crédito.

RIESGO

OMISION

RIESGO DE
CREDITO

PARA BLOQUEAR
LA CUENTA DEL
CLIENTE

. . MEDIDAS DE CONTROLES
CALIFICACION  EVALUACION o o 2 o T rUaLgs  CONTROLES PROPUESTOS
ASIGNAR
RESPONSABILIDADES
DIRECTAS
ORGANIZAR
PREVENIR SUBPROCESOS EN LA
EXISTE UN ACTIVIDAD
CONTROL DE
SUPERVISION INSPECCIONAR
DONDE SE PERIODICAMENTE AL
BUSCA CUMPLIR PERSONAL
40 GRAVE CON
SERESTO | o
POR EL COMUNICACION DEL
PERSONAL | PERSONAL ENCARGADO
DMINISTRATIVO
INVOLUCRA A TODO EL
PROTEGER PERSONAL DIRECTIVO.
INCENTIVAR LA
PARTICIPACION DEL
PERSONAL EN LOS
PROCESOS
PREVENIR MEJORDAS cLFégDF:_(I?I(SITICAS
EL CONTROL SE
DA MEDIANTE
UNA PLANIFICACION DE
RETENER EVALUACION DE | - ACTIVIDADES ENTRE EL
CARTERA, EN | pERSONAL DE CREDITO Y
DONDE EXISTE VENDEDORES
60 GRAVE UNA FECHA DE
S0DIAS APARTIR|  cREAR UN BANCO DE
PROTEGER DE LA FACTURA INFORMACION DE

CLIENTES

RESPONSABILIZAR AL
PERSONAL DE VENTAS
CON SUS CLIENTES

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N°?24

IMPLEMENTACION DE DISENO E IMPLEMENTACION DE MEDIDAS DE

Actividad 3:

* Facturacion de pedidos

RIESGO

FALLAS DE
SOFTWARE

INEXACTITUD

INCUMPLIMIENTO

TRATAMIENTO

" - MEDIDAS DE CONTROLES
CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO ACTUALES CONTROLES PROPUESTOS
ESTEBLECER
LA EMPRESA CRONOGRAMAS DE
PREVENIR ADQUIRIO UN MANTENIMIENTO DEL
SOFWARE SISTEMA
ESPECIALIZADO
DE FUNCION
LINEAL, SE
PROTEGER MANEJA REALIZAR AUDITORIAS
20 TOLERABLE MEDIANTE INFORMATICAS CADA
PERFILES DE CIERTO PERIODO.
USUARIO PARA
LAS FUNCIONES
TRANSEERIR RI;SAFI’?OANAéi{glﬁ:TDA CONTRATAR A UN ING. EN
DES SISTEMAS PARA QUE
REALICE CONTROLES
PERIODICOS.
DIVIDIR LOS PRODUCTOS
MEDIANTE LINEAS Y
REALIZAR REPORTES
SE REALIZAN MENSUALES DE CADA UNA.
PROTEGER CONTROLES
FISICOS CADA
SEMESTRE COORDINAR ACTIVIDADES
ENTRE EL PERSONAL DE
10 TOLERABLE BODEGA Y FACTURACION.
ASIGNAR
EL SOFWARE DE RESPONSABILIDADES EN
LA EMPRESA
CADA DESPACHO
CONTROLA LA
PREVENIR EXISTENCIA
TOTAL DE LOS ASIGNAR RESPALDOS EN
PRODUCTOS CADA PROCESO A FIN DE
DELEGAR FUNCIONES.
INSENTIVAR AL PERSONAL
Y CAPACITARLO
PREVENIR
ESTABLECER CONTROLES
PARALELOS DE LA
INFORMACION
40 GRAVE N/A INVERTIR EN SISTEMAS DE
COMUNICACION
PROTEGER COMPROMETER Y

CONCIENTIZAR AL
PERSONAL SOBRE LA
IMPORTANCIA DEL
PROCESO.

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N°25
IMPLEMENTACION DE DISENO E IMPLEMENTACION DE MEDIDAS DE
TRATAMIENTO

Actividad 4:

e Traslado desde las bodegas de la ciudad de Guayaquil hacia la ciudad de Cuenca

MEDIDAS DE CONTROLES

RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO ACTUALES CONTROLES PROPUESTOS
MEJORAR PROCESOS DE
PREVENIR SUPERVICION AL PERSONAL
IMPLEMENTAR CANALES DE
COMO UNA DE SUS COMUNICACION
POLITICAS LA
PROTEGER EMPRESA ESTABLECE
QUE LOS CAMIONES |RESTRUCTURACION DEL CICLO DE|
DEMORA 90 INACEPATABLE QUE SALGAN DE LA LA COMERCIALIZACION.

MATIZ DEBEN ACERLO
CON UNA CAPACIDAD

RETENER TOTALYALA PONER A DISPOSICION Y
BREVEDAD POSIBLE | o SENTIZAR A LOS DIRECTIVOS

INVOLUCARA A TODO EL
TRANSFERIR PERSONAL QUE INTERVIENE EN

ESTE TRABAJO

IMPLEMENTAR UNA CULTURA DE
ETICA.

PREVENIR
TANTO ALAENTRADA( |NSENTIVAR LA PARTICIPACION
COMO A LA SALIDA | pEL PERSONAL EN EL PROCESO

DEL PERSONAL PARA QUE SEAN ELLOS QUIENES

EXISTE UNA REVISION CONTROLEN

10 TOLERABLE COMPLETA DE LAS
PERTENENCIAS DE
CADA UNO A FIN DE

EVITAR PERDIDAS MEJORAR EL CONTROL INTERNO

EN BODEGA
PROTEGER
SEGMENTAR EL TRABAJO Y
ASIGNAR FUNCIONES
ESPECIFICAR
REALIZAR MANT. PREVENTIVOS
DIARIOS.
PREVENIR
SE REALIZAN EQUIPARA AL TRANSPORTE CON
CHEQUEOS HERRAMIENTAS ADECUADAS.
MENSUALES AL
VEHICULO EN DONDE
PROTEGER
ACCIDENTES 20 TOLERABLE o REALIZAN
CAMBIOS DE ACEITE Y| REALIZAR INVERSIONES EN LA
CHEQUEOS SI ES COMUNICACION
NECESARIO.
PRECAUTELAR LOS BIENES
TRANSFERIR MATERIALES Y PERSONAL.

CONCIENTIZAR AL PERSONAL

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N°25

IMPLEMENTACION DE DISENO E IMPLEMENTACION DE MEDIDAS DE
TRATAMIENTO (Continuacion de la tabla anterior)

Actividad 4:

e Traslado desde las bodegas de la ciudad de Guayaquil hacia la ciudad de Cuenca

) ) MEDIDAS DE CONTROLES
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO ACTUALES CONTROLES PROPUESTOS
PRECAUTELAR LOS BIENES MAT. Y
PREVENIR A s
CONCIENTIZAR A TODO EL
PERSONAL DE LA EMPRESA.
PROTEGER
20 TOLERABLE A INVERTIR EN PROGARAMAS DE
COMUNICACION.
CONTRATAR POLIZA DE SEGUROS
TRANSFERIR
MEJORAR LA PLANIFICACION DE
ACTIVIDADES.
CAPACITAR, CONCIENTIZAR Y
ASIGNAR RESPONSABILIDADES AL
PREVENIR PERSONAL
LA EMPRESA
SEM:,\?:’I'_TA'\‘E',\C‘?E AL MEJORAR EL EMBALAJE Y
DETERIORO 60 GRAVE e NAL SOBRE L PRESENTACION DE LA
CUIDADO DE LOS MERCADERIA.
PROTEGER
PRODUCTOS. MEJORAR LA CALIDAD DEL
PROCESO
RETENER ELABORAR PLANES DE

SUPERVICION

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N°26
IMPLEMENTACION DE DISENO E IMPLEMENTACION DE MEDIDAS DE
TRATAMIENTO

Actividad 5:

* Descarga de la mercaderia en la bodega de la agencia Cuenca y despacho de pedidos.

) MEDIDAS DE CONTROLES
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO ACTUALES CONTROLES PROPUESTOS
MEJORAR SISTEMAS DE
COMUNICACION
EVALUAR CADA PROCESO EN LA
PREVENIR AL INGRESAR LA COMERCIALIZACION
MERCADERIA EL
PERSONAL
ENCARGADO TIENE LA REALIZAR CONTROLES
RESPONSABILIDAD DE PARALELOS
CONSTATAR LAS
INCONSISTENCIAS 10 TOLERABLE ACEPTAR UNIDADES FISICAS Y
DOCUMENTALES DE | o GNAR RESPONSABILIDADES
LOS PRODUCTOS Y SI| 1 pECTAS CON LA MERCADERIA
ESTOS FUERON LOS
SOLICITADOS POR
PARTE DE LOS
VENDEDORES.
PROTEGER
REESTRUCTURAR LA
PLANIFICACION DE ACTIVIDADES.
CAPACITACION CONTINUA DEL
RERSONAL
PREVENIR
ORGANIZAR PRIORIDADES DE
ACUERDO A NECESIDADES DE LOS|
CLIENTES
DEMORA 20 TOLERABLE N/A
MEJORAR LA LOGISTICA
PROTEGER
IMPLANTAR SISTEMAS DE
COMUNICACION ENTRE VENTAS Y
CLIENTES.
MEJORAR POLITICAS DE
PREVENIR CONTRATACION DEL PERSONAL
CAPACITACION AL PERSONAL
SOBRE PERJUICIOS DE ESTE
RIESGO DE MERCADO 20 TOLERABLE PROTEGER N/A RIESGO
PLANIFICAR INSENTIVOS SOBRE
AVANCES DEL PERSONAL
CREAR PARAMETROS DE
RETENER EVALUACION Y MONITOREO.
MEJORAR LA COMUNICACION
ENTRE EL PERSONAL DE
PREVENIR LOGISTICA Y LOS CLIENTES
EXISTE UN CONTROLAR MEDIANTE LA
CONTROLES EMISIONDE DOCUMENTOS QUE
EVENTUALES EN LA RESPONSABILICEN TANTO A
FALLAS DE 0 GRAVE BODEGA DE CUENCA CLIENTES COMO
COMUNICACION PROTEGER MEDIANTE DESPACHADORES.
CONSTATACIONE S
FISICAS ¥ MEJORAR RELACIONES CON LOS
DOCUMENTALES CLIENTES
ESTABLECER PLANES
RETENER CORRECTIVOS PARA BAJAR
INDICES DE DEVOLUCIONES

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N° 27

IMPLEMENTACION DE DISENO E IMPLEMENTACION DE MEDIDAS DE
TRATAMIENTO
Actividad 6:

* Cobro de cartera por parte de los vendedores.

RIESGO CALIFICACION

EVALUACION D DASIDE

CONTROLES
TRATAMIENTO

ACTUALES CONTROLES PROPUESTOS

ESTABLECER UNA ADECUADA
SELECCION DEL PERSONAL

PREVENIR

ELABORAR UN REGLAMENTO
INTERNO PARA EL PERSONAL

LA CONTRATACION INCULCAR VALORES ETICOS Y
DEL PERSONAL NORMAS DE COMPORTAMIENTO
CONSISTE EN QUE

20 TOLERABLE TIENEN QUE FIRMAR
PLANIFICAR MEJOR LAS
PROTEGER PAGARES EN BLANCO

PARA EVITAR ROBOS ACTIVIDADES.

A LA EMPRESA.

MEJORAR LA COMUNICACION
ENTRE PERSONAL DE CREDITOS Y

EL CLIENTE.
RETENER

CONCIENTIZAR A LOS DIRECTIVOS
RESPECTO A MEJORAR LAS
CONDICIONES LABORALES

PREVENIR

ELEBORAR RUTAS DE VENTAS DE
ACUERDO A NECESIDADES DE LOS|

CLIENTES.
PROTEGER
60

LAS VISITAS ALOS
GRAVE

CLIENTES SE REALIZA
MEDIANTE UNA
PROGRAMACION
ESTABLECIDA POR LA
EMPRESA.
ASIGNAR RESPONSABILIDADES DE
RETENER LOS CLIENTES A LOS
VENDEDORES.

MEJORAR LA PRIORIZACION DE
PREVENIR ACTIVIDADES

COMPARTIR LA RESP. DE
CARTERA DE LOS VENDEDORES Y
EL P. CREDITO.
CADA MES EL
PERSONAL DE
VENTAS ESTA FOMENTAR INSENTIVOS POR
PROTEGER OBLIGADO A COBROS OPORTUNOS

60 GRAVE PRESENTAR UN

REPORTE DE
COBROS Y ESTADOS
DE LOS CLIENTES A

ADMINISTRAR CUENTAS POR
SU DISPOSICION

COBRAR

ESTABLECER SUPERVICIONES
CONTINUAS A L PERSONAL
RETENER

ESTAR AL PENDIENTE DE LA
SITUACION DEL CLIENTE.

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU

ELABORADO POR: MQ Y EM
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3.5.1.3 Andlisis de la Efectividad de los Controles

En la empresa una vez que hemos identificado los controles e implementado se
calcula su efectividad, es decir, se establece su contribucion a la disminucion al
riesgo (Eficacia), con un uso adecuado de los riesgos al menor costo posible

(Eficiencia).

Un control sera eficaz cuando disminuye la calificacion del riesgo, mediante la
disminucion de la probabilidad de ocurrencia y el impacto (nuestra calificacion
se realizara en forma cualitativa), por otra parte la eficiencia de los controles
propuestos se realizard mediante la comparacion del costo de implementar estos

controles y el beneficio que se obtiene por su funcionamiento.

Efectividad de los Controles

Para estimar si los controles propuestos muestran la efectividad deseada
(resultado de multiplicar la eficacia por la eficiencia), se debe analizar cada

actividad con los controles propuestos y si estos disminuyen el efecto cuando se

materializa a un menor costo posible

CUADRO DE CALIFICACION DE LOS CONTROLES

EFICACIA
ALTA MEDIA ALTA MUY ALTA
MEDIA BAJA MEDIA ALTA
BAJA MUY BAJA BAJA MEDIA
BAJA MEDIA ALTA
EFICITIENCIA

Figura 47. Tabla de efectividad de los controles

El cuadro calificacion de los controles indica si un control tiene una eficiencia baja y
una eficacia baja la efectividad es muy baja, tal como figura en la celda de interseccion
entre la calificacion de la eficiencia y la eficacia; si por el contrario la eficiencia es alta

y la eficacia también, su efectividad es muy alta; pero si su eficacia es baja y su
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eficiencia es alta, su efectividad es media. Esta tabla se puede usar también al momento
de analizar la tabla de controles existentes si se desea®.

A continuacion presentamos un modelo de la aplicacion de las tablas de en las cuales

procedemos a calificar cada uno de nuestros controles propuestos, para de esta manera
ilustrar el siguiente paso del método “Risicar”:

3 Mejia Quijano Rubi Consuelo, Administracion de Riesgos, un enfoque Empresarial, 1 Ed. Mayo Bogota
2006. Pagina 139, péarrafo 2.
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TABLA N°28
DE EFECTIVIDAD DE LOS CONTROLES

Actividad 1:

* Visita a clientes, revision de inventarios y toma de pedidos.

RIESGO

CONTROLES PROPUESTOS

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD

ESTABLECER POLITICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS

CAPACITACION PERMANENTE AL CLIENTE SOBRE
POSIBLES BENEFICIOS.
RIESGO DE
MERCADO CONCIENTIZAR A TODO EL PERSONAL SOBRE
CAMBIOS DEL MERCADO QUE AFECTA A NUESTRO
PRODUCTO

MEDIA ALTA ALTA

CONOCER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y QUE SEA
ES RESPONSABLE EL PERSONAL DIRECTIVO

GERENCIAR VENTAS ADECUADAMENTE

ESTABLECER POLITICAS DE CAPACITACION CONTINUA
INFLUENCIAS ALTA MEDIA ALTA
DEFINIR POLITICAS INTERNAS DE VENTAS

MEJORAR LA COMUNICACION ENTRE CLIENTES Y
VENDEDORES

CREACION DE UN SISTEMA DE TRANSPARENCIA E
INFORMACION AL CLIENTE

CONCIENTIZAR AL PERSONAL SOBRE LOS PROCESOS

ALTA MEDIA ALTA
ESTABLECER RESPONSABILIDADES DIRECTAS CON EL

CLIENTE

ESTABLECER UN SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N°29
DE EFECTIVIDAD DE LOS CONTROLES

Actividad 2:

* Enviar las ordenes de pedidos a Guayaquil via fax para analisis de créditos.

RIESGO CONTROLES PROPUESTOS EFICACIA  EFICIENCIA EFECTIVIDAD

ASIGNAR RESPONSABILIDADES DIRECTAS

ORGANIZAR SUBPROCESOS EN LA ACTIVIDAD

INSPECCIONAR PERIODICAMENTE AL PERSONAL
OMISION

ALTA MEDIA ALTA

MEJORAR LA COMUNICACION DEL PERSONAL
ENCARGADO

INVOLUCRA A TODO EL PERSONAL DIRECTIVO.

INCENTIVAR LA PARTICIPACION DEL PERSONAL
EN LOS PROCESOS

MEJORAR LAS POLITICAS DE CREDITO

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES ENTRE EL
PERSONAL DE CREDITO Y VENDEDORES

RIESGO DE
CREDITO

ALTA MEDIA ALTA
CREAR UN BANCO DE INFORMACION DE
CLIENTES

RESPONSABILIZAR AL PERSONAL DE VENTAS
CON SUS CLIENTES

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N°30

DE EFECTIVIDAD DE LOS CONTROLES

Actividad 3:

* Facturacion de pedidos.

DESCRIPCION

ESTABLECER CRONOGRAMAS DE
MANTENIMEINTO DEL SIETEMA
REALIZAR AUTORIAS INFORMATICAS
CADA CIERTO PERIODO

RIESGO

FALLAS DE

SOFTWARE
CONTRATAR AUN ING. EN SIETEMAS PARA

QUE REALICE CONTROLES PERIODICOS

AGENTE
GENERADOR

ALTA

DIVIDIR LOS PRODUCTOS MEDIANTE
LINEAS Y REALIAR REPORYES MESUALES

DE CADA UNA

COOQRDINAR ACTIVIDADES ENTRE EL

INEXACTITUD )
PERSONAL DE BODEGA Y FACTURACION

ASIGNAR RESPOONSABILIDADES EN CADA
DESPACHO
ASINAR RESPALDOS EN CADA PROCESO A
FIN DE DELEGAR FUNCIONES.

ALTA

INSENTIVAR AL PERSONALY CAPACITARLO
ESTABLECER CONTROLES PARALELOS DE
LA INFORMACION

INCUMPLIMIENTO INVERTIR EN SISTEMAS DE COMUNICACION

COMPROMETER Y CONCIENTIZAR AL
PERSONAL SOBRE LAIMPORTANCIA
DEL PROCESO

MEDIA

CAUSA EFECTO
MEDIA ALTA
MEDIA ALTA
MEDIA MEDIA

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N°31
DE EFECTIVIDAD DE LOS CONTROLES

Actividad 4:

* Envio de los Productos desde las bodegas de Guayaquil hacia las bodegas de Cuenca.

RIESGO CONTROLES PROPUESTOS

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD

MEJORAR PROCESOS DE SUPERVICION AL PERSONAL

IMPLEMENTAR CANALES DE COMUNICACION
DEMORA RESTRUCTURACION DEL CICLO DE LA COMERCIALIZACION

MEDIA MEDIA

MEDIA
PONER A DISPOSICION Y COISENTIZAR A LOS DIRECTIVOS

INVOLUCARA A TODO EL PERSONAL QUE INTERVIENE EN
ESTE TRABAJO

IMPLEMENTAR UNA CULTURA DE ETICA .

INSENTIVAR LA PARTICIPACION DEL PERSONAL EN EL
PROCESO PARA QUE SEAN ELLOS QUIENES CONTROLEN

MEDIA ALTA ALTA
MEJORAR EL CONTROL INTERNO EN BODEGA

SEGMENTAR EL TRABAJO Y ASIGNAR FUNCIONES
ESPECIFICAR

REALIZAR MANT. PREVENTIVOS DIARIOS.

EQUIPARA AL TRANSPORTE CON HERRAMIENTAS ADECUADAS.

ACCIDENTES

REALIZAR INVERSIONES EN LA COMUNICACION ALTA MEDIA ALTA

PRECAUTELAR LOS BIENES MATERIALES Y PERSONAL.

CONCIENTIZAR AL PERSONAL

PRECAUTELAR LOS BIENES MAT. Y HUMANOS

CONCIENTIZAR A TODO EL PERSONAL DE LA EMPRESA.

INVERTIR EN PROGARAMAS DE COMUNICACION. ALTA MEDIA ALTA

CONTRATAR POLIZA DE SEGUROS
MEJORAR LA PLANIFICACION DE ACTIVIDADES.

CAPACITAR, CONCIENTIZAR Y ASIGNAR RESPONSABILIDADES
AL PERSONAL

MEJORAR EL EMBALAJE Y PRESENTACION DE LA
MERCADERIA.
DETERIORO

MEDIA MEDIA MEDIA
MEJORAR LA CALIDAD DEL PROCESO

ELABORAR PLANES DE SUPERVICION

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N°32
DE EFECTIVIDAD DE LOS CONTROLES

Actividad 5:

* Descarga de la mercaderia en la bodega de la agencia Cuenca y despacho de pedidos.

RIESGO CONTROLES PROPUESTOS

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD

MEJORAR SISTEMAS DE COMUNICACION

EVALUAR CADA PROCESO EN LA COMERCIALIZACION

INCOSAISSTENCI REALIZAR CONTROLES PARALELOS MEDIA MEDIA MEDIA
ASIGNAR RESPONSABILIDADES DIRECTAS CON LA

MERCADERIA

REESTRUCTURAR LA PLANIFICACION DE ACTIVIDADES.

CAPACITACION CONTINUA DEL RERSONAL

ORGANIZAR PRIORIDADES DE ACUERDO A

NECESIDADES DE LOS CLIENTES
DEMORA

ALTA MEDIA ALTA
MEJORAR LA LOGISTICA

IMPLANTAR SISTEMAS DE COMUNICACION ENTRE
VENTAS Y CLIENTES.

MEJORAR POLITICAS DE CONTRATACION DEL
PERSONAL

CAPACITACION AL PERSONAL SOBRE PERJUICIOS DE
ESTE RIESGO
RIESGO DE

MERCADO

ALTA ALTA ALTA

PLANIFICAR INSENTIVOS SOBRE AVANCES DEL
PERSONAL

CREAR PARAMETROS DE EVALUACION Y MONITOREO.

MEJORAR LA COMUNICACION ENTRE EL PERSONAL DE
LOGISTICA Y LOS CLIENTES

CONTROLAR MEDIANTE LA EMISIONDE DOCUMENTOS
QUE RESPONSABILICEN TANTO A CLIENTES COMO
DESPACHADORES.

RIESGO DE
COMUNICACIO ALTA MEDIA
N

ALTA

MEJORAR RELACIONES CON LOS CLIENTES

ESTABLECER PLANES CORRECTIVOS PARA BAJAR
INDICES DE DEVOLUCIONES

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM

64



3

MeéercantillGarzozif &I Garbu

TABLA N°33
DE EFECTIVIDAD DE LOS CONTROLES

Actividad 6:

* Cobro de cartera por parte de los vendedores.

RIESGO CONTROLES PROPUESTOS EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD

ESTABLECER UNA ADECUADA SELECCION DEL
PERSONAL

ELABORAR UN REGLAMENTO INTERNO PARA EL
PERSONAL

INCULCAR VALORES ETICOS Y NORMAS DE
COMPORTAMIENTO
ALTA MEDIA ALTA

PLANIFICAR MEJOR LAS ACTIVIDADES.

MEJORAR LA COMUNICACION ENTRE PERSONAL DE
CREDITOS Y EL CLIENTE.

CONCIENTIZAR A LOS DIRECTIVOS RESPECTO A
MEJORAR LAS CONDICIONES LABORALES

ELEBORAR RUTAS DE VENTAS DE ACUERDO A
NECESIDADES DE LOS CLIENTES.

AUSENTISM
O

MEDIA ALTA ALTA

ASIGNAR RESPONSABILIDADES DE LOS CLIENTES A
LOS VENDEDORES.

MEJORAR LA PRIORIZACION DE ACTIVIDADES

COMPARTIR LA RESP. DE CARTERA DE LOS
VENDEDORES Y EL P. CREDITO.

OMISION FOMENTAR INSENTIVOS POR COBROS OPORTUNOS MEDIA MEDIA MEDIA

ADMINISTRAR CUENTAS POR COBRAR

ESTABLECER SUPERVICIONES CONTINUAS AL
PERSONAL

ESTAR AL PENDIENTE DE LA SITUACION DEL CLIENTE.

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM

3.6 MONITOREO Y EVALUACION DE RIESGOS.

El proceso de administracion de riesgos, bajo este método no tiene fin, pues se debe
implementarse, monitorear y mejorarse permanentemente para lo cual se debe
determinar que tan efectivas han sido las medidas de tratamiento, es decir una
autoevaluacion a cada actividad que conforma el proceso de comercializacion, para un

mejor resultado debe ser realizada por personas ajenas a la empresa obteniendo
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informacién constante sobre la manera como se comportan los riesgos para mejorar su

gestion.

Para monitorear los riesgos se utilizan indicadores de riesgos para medir los resultados
en un periodo determinado cuya medicion se dirige a la ocurrencia de los riesgos, estos
indicadores son cualitativos y cuantitativos que muestran el comportamiento relevante
de los riesgos y de algunos agentes relacionados con ellos lo cuales deben ser
comprensibles, controlables, adecuados en numero, acordes con las necesidades del

Proceso y oportunos.

Los indicadores de riesgos son mecanismos para establecer si los riesgos fueron
identificados y evaluados apropiadamente en las actividades, si funcionan las medidas
de tratamiento establecidas para administrarlos y si estas son aplicadas tal como fueron
propuestas para definir los correctivos necesarios. El método risicar promueve dos
indicadores basicos de riesgos que permite registrar la frecuencia con la que se esta
presentando un riesgo y el impacto o la gravedad cuando este ocurre y determinar las

principales causas y agentes generadores.

3.6.1 Indicadores de Frecuencia.

Cada empresa debido a las caracteristicas internas se diferencia de otras empresas
similares, por ello es necesario conocer que tanto ocurre un determinado riesgo en una
actividad, es decir, el nimero de veces que se presenta el riesgo en un periodo
determinado (ciclo de comercializacion) por ejemplo: en la empresa Mercantil Garzozi
& Garbu siempre gque se materializa un riesgo se debe anotar la fecha en la cual ocurre,
y luego se debe hacer la sumatoria de cuantas veces ocurren réplicas dentro de un mes
para establecer un parametro de medicion que nos sirve para la toma de decisiones sobre

aquellos datos estadisticos para implementar medidas corectivas.

3.6.2 Indicadores de Impacto.

En lo que respecta a nuestra empresa para un mejor monitoreo se evalta la magnitud de
las pérdidas que se presentan cuando ocurre un evento negativo, en donde se tiene

efectos materiales e inmateriales (pérdidas economicas, pérdidas de imagen,
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interrupcién del ciclo de comercializacion, interrupcion del servicio) con el objetivo de
mejorar la informacién sobre implicaciones negativas que puede ocasionar la ocurrencia
de los riesgos; todo esto nos sirve para tener una calificacion de riesgos que se aproxime

mas a la realidad.

En las tablas de disefio de indicadores se muestra el monitoreo de cada actividad
respecto a la frecuencia e impacto que representan en el proceso, en donde se indica una
base de ponderacion cualitativa de cada riesgo en cuanto al numero de veces que se
presentan el la actividad y el impacto que produce en el proceso cuando estos se

materialicen.
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TABLA N° 34

DE USO DE INDICADORES

Actividad 1:

* Visita a clientes, revision de inventarios y toma de pedidos.

RIESGO

CONTROLES PROPUESTOS

ESTABLECER POLITICAS DE CALIDAD DE SERVICIOS

CAPACITACION PERMANENTE AL CLIENTE SOBRE
POSIBLES BENEFICIOS.

RIESGO DE
MERCADO CONCIENTIZAR A TODO EL PERSONAL SOBRE
CAMBIOS DEL MERCADO QUE AFECTA A NUESTRO
PRODUCTO

CONOCER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y QUE SEA
ES RESPONSABLE EL PERSONAL DIRECTIVO

GERENCIAR VENTAS ADECUADAMENTE

ESTABLECER POLITICAS DE CAPACITACION CONTINUA
INFLUENCIAS

DEFINIR POLITICAS INTERNAS DE VENTAS

MEJORAR LA COMUNICACION ENTRE CLIENTES Y
VENDEDORES

CREACION DE UN SISTEMA DE TRANSPARENCIA E
INFORMACION AL CLIENTE

CONCIENTIZAR AL PERSONAL SOBRE LOS PROCESOS
ERROR

ESTABLECER RESPONSABILIDADES DIRECTAS CON EL
CLIENTE

ESTABLECER UN SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

INDICADOR DE INDICADOR DE
EFECTIVIDAD FRECUENCIA IMPACTO
EXESO DE CONOMICAS
COMPETENCIA
ALTA
CORMULA CANTIDAD DE
NUMEEERDDEIDC(;';ENTES INVENTARIO EXIXTENTE
DE CLIENTES
INTERVENCIOM DEL INTERRUPCION DE LA
SUPERVISOR DE VENTAS| COMERCIALIZACION
ALTA FORMULA: NUM. DE FORMULA: NUM. DE
CLIENTES QUE PEDIDOS RETRASADOS
RECHAZAN PEDIDOS EN EL PERIODO
ERROR DE REGISTRO DE| PERDIDA DE IMAGEN
PEDIDOS
ALTA FORMULA: NUMERO DE
FORMULA: NUMERO DE | QUEJAS Y MALESTAR
N/C POR VENDEDOR DE CLIENTES

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N°35

DE USO DE INDICADORES

Actividad 2:

* Enviar las ordenes de pedidos a Guayaquil via fax para analisis de créditos.

RIESGO CONTROLES PROPUESTOS

ASIGNAR RESPONSABILIDADES DIRECTAS

ORGANIZAR SUBPROCESOS EN LA ACTIVIDAD

INSPECCIONAR PERIODICAMENTE AL PERSONAL
OMISION

MEJORAR LA COMUNICACION DEL PERSONAL
ENCARGADO

INVOLUCRA A TODO EL PERSONAL DIRECTIVO.

INCENTIVAR LA PARTICIPACION DEL PERSONAL EN
LOS PROCESOS

INDICADOR DE
EFECTIVIDAD FRECUENCIA INDICADOR DE IMPACTO
PEDIDOS NO PERDIDAS ECONOMICAS
FACTURADOS
ALTA

FORMULA: PORCENTAJE
DE NO CUMPLIMIENTO
CON PRESUPUESTO DE
VENTAS

FORMULA: NUMERO DE
CLIENTES NO ATENDIDOS

MEJORAR LAS POLITICAS DE CREDITO

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES ENTRE EL PERSONAL
DE CREDITO Y VENDEDORES

RIESGO DE
CREDITO

CREAR UN BANCO DE INFORMACION DE CLIENTES

RESPONSABILIZAR AL PERSONAL DE VENTAS CON SUS
CLIENTES

ALTA

INTERRUPCION DE LA

PEDIDOS RECHAZADOS COMERCIALIZACION

FORMULA: NUMERO DE

FORMULA: NUMERO DE
CLIENTES NO ATENDIDOS

PEDIDOS RECGHAZADOS
EN EL PERIODO.

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N° 36

DE USO DE INDICADORES

Actividad 3:

* Facturacion de pedidos.

RIESGO

CONTROLES PROPUESTOS

ESTABLECER CRONOGRAMAS DE MANTENIMIENTO
DEL SISTEMA

ESTABLECER AUDITORIAS INFORMATIXAS CADA

FALLAS DE PERIODO

SOFWARE

CONTRATAR LOS SERVICIOS PERIODICOS DE UN ING.

EN SISTEMAS

DIVIDIR LOS PRODUCTOS MEDIANTE LINEAS Y
REALIZAR REPORTES MENSUALES DE CADA UNA.

COORDINAR ACTIVIDADES ENTRE EL PERSONAL DE
BODEGA Y FACTURACION
INEXACTITUD

ASIGNAR RESPONSABILIDADES EN CADA DESPACHO

COORDIAR RESPALDOS EN CADA PROCESO A FIN DE
DELEGAR FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

INSENTIVAR AL PERSONAL Y CAPACITARLO

ESTABLECER CONTROLES PARALELOS DE LA
INFORMACION
INCUMPLIMIE

NTO INVERTIR EN SISTEMAS DE COMUNICACION

COMPROMETER Y CONCIENTIZAR AL PERSONAL
SOBRE LA IMPORTANCIA DEL PROCESO

INDICADOR DE INDICADOR DE
EFECTIVIDAD FRECUENCIA IMPACTO

INTERRUPCION DE LA
FALLAS DEL SISTEMA COMERCIALIZACION
ALTA FORMULA: NUMERO DE |FORMULA: TIEMPO DE

VECES DE INTERRUPCION DEMORA QUE SE

DE LA ACTIVIDAD PRODUCE EN LA
ENTREGA DE LA FACT.

INCONSISTENCIA DE LA PEﬁazé;\f LA
INFORMACION
ALTA FORMULA: NUMERO DE FOS&/I(L;IEJPI\E:JIXLSJNID?ERO
PEDIDOS DEVUELTOS POR
LOS CLIETES CLIENTES HACIA LA
EMPRESA.
INTERRUPCION DE LA
PEDIDOS NO
FACTURADOS COMERCIALIZACION
MEDIA FORMULA: NUMERO DE FORMULA: NUMERO
UEJAS DEL PERSONAL DE PEDIDOS NO
Q DE VENTAS FACTURADOS POR EL
PERSONAL

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N° 37

DE USO DE INDICADORES

Actividad 4:

* Envio de los Productos desde las bodegas de Guayaquil hacia las bodegas de Cuenca.

RIESGO CONTROLES PROPUESTOS

EFECTIVIDAD

INDICADOR DE

FRECUENCIA

INDICADOR DE IMPACTO

MEJORAR PROCESOS DE SUPERVICION AL PERSONAL

IMPLEMENTAR CANALES DE COMUNICACION
RESTRUCTURACION DEL CICLO DE LA

DEMORA EN LLEGAR LA
MERCADERIA

PERDIDA DE LA IMAGEN
DE LA EMPRESA

DEMORA COMERCIALIZACION. MEDIA FORMULA: NUMERO DE FORMULA:NUMERO DE
. DIAS EN LOS QUE SE QUEJAS Y MALESTAR
PONER A DISPOSICION Y COISENTIZAR A LOS
DIRECTIVOS DEMORA LA MERCADERIA |CONSTANTE DE CLIENTES.
EN LLEGAR.
INVOLUCARA A TODO EL PERSONAL QUE INTERVIENE
EN ESTE TRABAJO
IMPLEMENTAR UNA CULTURA DE ETICA .
INSENTIVAR LA PARTICIPACION DEL PERSONAL EN EL
PROCESO PARA QUE SEAN ELLOS QUIENES FUGA DE INVENTARIOS | PERDIDAS ECONOMICAS
CONTROLEN
ST ALTA FORMULA: UNIDADES FORMULA: ESTIMACION
MEJORAR EL CONTROL INTERNO EN BODEGA FISICAS DASAPARECIDAS | DEL COSTO QUE ESTE
SIN DOCUMENTOS DE | RIESGO PRODUCE EN LA
SOPORTE EMPRESA
SEGMENTAR EL TRABAJO Y ASIGNAR FUNCIONES
ESPECIFICAR
REALIZAR MANT. PREVENTIVOS DIARIOS.
EQUIPARA AL TRANSPORTE CON HERRAMIENTAS ACCIDENTE INTERRUPCION DEL
ADECUADAS. AUTOMOVILISTICO SERVICIO
ACCIDENTES REALIZAR INVERSIONES EN LA COMUNICACION ALTA FORMULA: ESTADISTICAS | _oov 4 NUMERO DE
DE ACCIDENTES
VECES QUE SE PRESENTO
PRECAUTELAR LOS BIENES MATERIALES Y PERSONAL. AUTOMOVILISTICOS EN EL
EL RIESGO EN EL PASADO
TRAYECTO.
CONCIENTIZAR AL PERSONAL
PRECAUTELAR LOS BIENES MAT. Y HUMANOS
CONCIENTIZAR A TODO EL PERSONAL DE LA ASALTO AL TRANSPORTE | PERDIDAS ECONOMICAS
EMPRESA. EN EL TRAUECTO
ROBO ) ALTA FORMULA: ESTIMACION
INVERTIR EN PROGARAMAS DE COMUNICACION. FORMULA: ESTADISTICAS DEL COSTO DE LA
DE ROBOS EN LAS VIAS | MERCADERIA EN CASO DE
CONTRATAR POLIZA DE SEGUROS HACIA CUENCA. ROBO TOTAL.
MEJORAR LA PLANIFICACION DE ACTIVIDADES.
CAPACITAR, CONCIENTIZAR Y ASIGNAR
RESPONSABILIDADES AL PERSONAL
MERCADERIA EN MAL PERDIDA DE LA IMAGEN
MEJORAR EL EMBALAJE Y PRESENTACION DE LA ESTADO
MERCADERIA. .
DETERIORO MEDIA FORMULA: NUMERO DE nyc| FORMULA: NUMERO DE

MEJORAR LA CALIDAD DEL PROCESO

ELABORAR PLANES DE SUPERVICION

DE CLIENTES POR
CONCEPTO DE MERCAD.
EN MAL ESTADO

QUEJAS Y
COMPORTAMIENTO DE
LOS CLIENTES.

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU

ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N° 38

DE USO DE INDICADORES

Actividad 5:
* Descarga de la mercaderia en la bodega de la agencia Cuenca y despacho de pedidos.

RIESGO

INCONSISTEN
CIAS

REESTRUCTURAR LA PLANIFICACION DE ACTIVIDADES.

CONTROLES PROPUESTOS

MEJORAR SISTEMAS DE COMUNICACION
EVALUAR CADA PROCESO EN LA COMERCIALIZACION

REALIZAR CONTROLES PARALELOS

ASIGNAR RESPONSABILIDADES DIRECTAS CON LA
MERCADERIA

EFECTIVIDAD

MEDIA

INDICADOR DE
FRECUENCIA

CONFLICTO DEL
PERSONAL

FORMULA: NUMERO DE

VECES QUE EXISTE
DESFACE DE
INFORMACION

INDICADOR DE IMPACTO

INTERRUCCION DE LA
INFORMACION

FORMULA: NUMERO DE
VECES QUE EXISTE
PERDIDAD DE
INFORMACION EN LA
DESCARGA DE MERCAD.

DEMORA

CAPACITACION CONTINUA DEL RERSONAL

ORGANIZAR PRIORIDADES DE ACUERDO A
NECESIDADES DE LOS CLIENTES

MEJORAR LA LOGISTICA

IMPLANTAR SISTEMAS DE COMUNICACION ENTRE
VENTAS Y CLIENTES.

ALTA

DEMORA EN LA ENTRGA
DE PEDIDOS

FORMULA: NUMERO DE
PEDIDOS NO
ENTRAGADOS EN LA
FECHA DE
FACTURACION

PERDIDA DE LA IMAGEN

FORMULA: NUMERO DE
QUEJAS DE CLIENTES
AL CUMPLIR CON SU
OBLIG. DE PAGO.

RIESGO DE
MERCADO

RIESGO DE

COMUNICACIO

N

MEJORAR POLITICAS DE CONTRATACION DEL
PERSONAL

CAPACITACION AL PERSONAL SOBRE PERJUICIOS DE
ESTE RIESGO
PLANIFICAR INSENTIVOS SOBRE AVANCES DEL

PERSONAL

CREAR PARAMETROS DE EVALUACION Y MONITOREO.

ALTA

MALTRATO A LOS
CLIENTES

FORMULA: NUMERO DE
CLIENTES QUEJAS DE
CLIENTES A LOS
VENDEDORES ACERCA
DEL PERSONAL DE
DEPACHO.

PERDIDA DE LA IMAGEN

FORMULA: NUMERO DE
PEDIDOS REDUCIDOS
ACUASA DEL PERSONAL.

MEJORAR LA COMUNICACION ENTRE EL PERSONAL DE
LOGISTICA Y LOS CLIENTES

CONTROLAR MEDIANTE LA EMISIONDE DOCUMENTOS
QUE RESPONSABILICEN TANTO A CLIENTES COMO
DESPACHADORES.

MEJORAR RELACIONES CON LOS CLIENTES

ESTABLECER PLANES CORRECTIVOS PARA BAJAR
INDICES DE DEVOLUCIONES

ALTA

DEVOLUCIONES NO
REGISTRADAS

FORMULA: PORCENTAJ
DE FALTANTE DE
INVENTARIOS

DEVULUCIONES DE
CLIENTES.

IDENTIFICADOS COMO

PERDIDAS
ECONOMICAS
E FORMULA: NUMERO DE
CLIENTES QUE OBJETAN

SUS PAGOS POR
DOCUMENTOS NO
PRESENTADOS.

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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TABLA N°39
DE USO DE INDICADORES

Actividad 6:

* Cobro de cartera por parte de los vendedores.

RIESGO CONTROLES PROPUESTOS

EFECTIVIDAD

INDICADOR DE

ESTABLECER UNA ADECUADA SELECCION DEL
PERSONAL

ELABORAR UN REGLAMENTO INTERNO PARA EL
PERSONAL

INCULCAR VALORES ETICOS Y NORMAS DE

COMPORTAMIENTO
HURTO

PLANIFICAR MEJOR LAS ACTIVIDADES.

MEJORAR LA COMUNICACION ENTRE PERSONAL DE
CREDITOS Y EL CLIENTE.

CONCIENTIZAR A LOS DIRECTIVOS RESPECTO A
MEJORAR LAS CONDICIONES LABORALES

ALTA

FRECUENCIA INDICADOR DE IMPACTO

HURTO DE DINERO EN LAS

COBRANZAS PERDIDAS ECONOMICAS
FORMULA: PORCENTAJE
DE CARTERA DE
CREDITO DADO DE BAJA
O INCOBRANLE

FORMULA: REPORTES DE
COBROS DE VENTAS
INJUSTIFICADOS POR EL
PERSONAL

ELEBORAR RUTAS DE VENTAS DE ACUERDO A
NECESIDADES DE LOS CLIENTES.
AUSENTISMO

ASIGNAR RESPONSABILIDADES DE LOS CLIENTES A
LOS VENDEDORES.

ALTA

AUSENTISMO EN LOS
CLIENTES PERDIDAS ECONOMICAS
FORMULA: NUMERO DE
CLIENTES POR VENDEDOR
QUE GENERAN EL
RIESGO.

FORMULA: CLIENTES
QUE SE ENCUENTRAN
DADOS DE BAJA EN EL
PERIODO.

MEJORAR LA PRIORIZACION DE ACTIVIDADES

COMPARTIR LA RESP. DE CARTERA DE LOS
VENDEDORES Y EL P. CREDITO.

FOMENTAR INSENTIVA POR BRi PORTUN
OMISION o S 0S POR COBROS OPORTUNOS

ADMINISTRAR CUENTAS POR COBRAR

ESTABLECER SUPERVICIONES CONTINUAS A L
PERSONAL

ESTAR AL PENDIENTE DE LA SITUACION DEL CLIENTE.

MEDIA

OMISION EN EL COBRO DE
CARTERA

INTERRUPCION DE LA
COMERCIALIZACION

FORMULA: REPORTES DE
COBROS DE VENTAS
INJUSTIFICADOS POR EL
PERSONAL

FORMULA: VENTAS
BAJAS AL INICIO DE LOS
PERIODOS POR
MOTIVOS DE MORA DE
CLIENTES.

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU

ELABORADO POR: MQ Y EM
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Con el monitoreo a base del disefio de indicadores de frecuencia e impacto se concluye
con la implementacion de una Administracion de Riesgos Risicar, pues la
autoevaluacion se la realiza una vez implementado el método en la empresa en donde se
podré calificar de manera mas precisa cada actividad y cada proceso para obtener datos
exactos para alcanzar objetivos trazados. Para incorporar esta nueva forma de
administracion se necesita implementar una cultura de riesgos en la empresa, manejar
un buen control interno, directivos dispuestos a afrontar cambios, politicas de
procedimientos bien estructuradas y disposicion de todo el personal que interviene en el

proceso de comercializacion en la empresa.

3.7 Mapa de Riesgos

El mapa de riesgos es una forma de visualizacién de todo el proceso de administracion
de riesgos del método risicar, en donde se muestra cada etapa del método de acuerdo a
cada actividad partiendo de sus objetivos. El mapa de riesgos proporciona una
informacion global a cada empleado y directivo de la empresa contribuyendo a una
mejor comprensién y analisis de la situacion actual del proceso de comercializacion en
la ciudad de Cuenca, entre sus principales objetivos esta ofrecer un panorama total de
los riesgos y las relaciones que tienen estos con varios factores (probabilidad, impacto,
causas, efectos) y las medidas de correctivas necesarias para llevar a cabo la actividad.

A continuacion se muestra los siguientes graficos (mapas de riesgos) en los que se
indica de forma global cada actividad del proceso de comercializacién, su objetivo
principal que percibe dicha actividad y cada etapa del método risicar visto de manera

global con cada uno de los procesos.

74



MercantillGarzozif&IGarbual

MAPA DE RIESGOS 1

Actividad: Visita a clientes, revision de inventarios y toma de pedidos.

Objetivo: Brindar un servicio de calidad, negociaciones serias y que estos satisfagan las necesidades del cliente.

RIESGO

RIESGO DE
MERCADO

INFLUENCIAS

AGENTE FRECUENCI IMPACT CALIFICA EVALUACI
DESCRIPCION USA EFECTO MEDIDAS CONTROL CONTROLES EFICACIA EFICIENCI EFECTIVID INDICADO INDICADO
GENERADOR A CION DE ES PROPUESTOS A AD RES DE RES DE
DESACTUALIZACION DE LA ESTABLECER POLITICAS DE
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PERDIDA ECONOMICA CALIDAD DE SERVICIOS PERDIDAS
PROTEGER
ECONOMI
MERCERD) DESCONOCIEMIENTO DE LAS EXESO DE CAS
CONDICIONES DEL MERCADO S REALIZAN CAPACITACION PERMANENTE COMPETE
AL CLIENTE SOBRE POSIBLES
AuSENClaéggAEDsgumo DE POLITICAS DE e NCIA
POSIBILIDAD DE QUE ROMOCIONES, .
EXISTA BAJA ROTACION DE AL S AG ATV DA =S o N INACEPTABL DESCUENTOS FORMULA:
NUESTROS PRODUCTOS O REVISON Y SUPERVISION 3 30 90 MEDIA ALTA ALTA CANTIDAD
QUE EL CLIENTE PREFIERA E PREVENIR | ¢\ |enTES POR| CONCIENTIZAR A TODO EL FORMULA: DE
MARCAS SIMILARES MONTOS DE | PERSONAL SOBRE CAMBIOS NUMERO
ALTOS DE | DEL MERCADO QUE AFECTA Ve INVENTARI
- INTERRUPCION DE LA A NUESTRO PRODUCTO
PEDIDOS,
PERSONAL DE FALLAS EN LA COMUNICACION R oTErE AT ACTON CLENTES o
VENTAS PERDIDOS EXIXTENT
CONOCER LAS NECESIDADES| E DE
DEL CLIENTE Y QUE SEA
FALTA DE COORDINACION CON EL REUENER RESPONSABLE EL PERSONAL CLIENTES
PERSONAL DE BODEGA MATRIZ DIRECTIVO
DESCONOCIMIENTO DEL NIVEL
DIRECTIVO ACERCA DEL NEGOCIO Y CONTROLAR PROMOCIONES,
LOS REQUERIMIENTOS DEL MISMO PERDIDA ECONOMICA DESCUENTOS Y INTERVEN INTERRUP
TRANSFERIR EeTAR EcED CIOM DEL
REPRESENTANTE DE CION DE
LA EMPRESA FALTA DE RESPETO DE LOS SUPERVIS
DIRECTIVOS CON LOS EMPLEADOS OR DE LA
COMERCIA
ROSIBIERADIDEQUEES PERDIDA DE IMAGEN DE ESTABLECER POLITICAS DE VENTAS | \ZaciON
CLIENTE PREFIERA A UN INADECUADA GESTION DE VENTAS TR CAPACITACION CONTINUA
REPRESENTANTE DE LA
RS DOR LoS 1 10 10 TOLERABLE [ aceprar N/A ALTA MEDIA ALTA FORMULA: | o A
BENEFICIOS ADICIONALES RESISTENCIA AL CAMBIO NUM. DE
QUE ESTE LE OFRECE CLIENTEs | NUM. DE
DEFINIR POLITICAS INTERNAS QUE :E‘II:')IIREL%SA
INTERRUPCION DE LA DE VENTAS
CLIENTE FALLAS EN LA COMUNICACION SO A LEAGTE REC'I\-:AZA DOS EN EL
PREVENIR PERIODO
MEJORAR LA COMUNICACION PEDIDOS
EXCESO DE DEMANDA ENTRE CLIENTES Y
VENDEDORES
CREACION DE UN SISTEMA ERROR DE| PERDIDA
CARENCIA NORMAS DE VENTAS |NE§RT§:E|§JPNA§E’;E:2NETE REGISTRO DE
ESTABLECIDAS POR LA EMPRESA
PREVENIR [ SRIIDAR URA DE IMAGEN
VEﬁ;JfSEéEPEESSS’gZLUEEEN DESACTUALIZACION DE LA PE';';'EQEDSEA:;'::EEN ATENCION AL [CONCIENTIZAR AL PERSONAL| PEDIDOS
A ABE CEbSE G ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CLIENTE BAJO | SOBRE LOS PROCESOS FORMULA:
ENVIE PRODUCTOS NO VENDEDORES PERDIDA DE MERCADO 2 20 60 GRAVE PARA';\;):TROS ALTA MEDIA ALTA FORMULA:| NUMERO
SOLICITADOS POR LOS FALTA DE SUPERVICION ESTABLECIDO ESRABLECER NUMERO DE
CLIENTES. PERDIDAS ECONOMICAS RESPONSABILIDADES
NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO SFERLA DIRECTAS CON EL CLIENTE DE N/C | QUEJAS Y
PROTEGER | EMPRESA POR |MALESTAR
ESTABLECER UN SISTEMA DE
INTERESES PERSONALES | TETEn A, G VENDEDO DE
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Actividad: Enviar las érdenes de pedidos a Guayaquil via fax para se aprobados por crédito.

Objetivo: Que todos los pedidos sean enviados y aprobados en el menor tiempo posible agilitando el proceso logistico.

MAPA DE RIESGOS 2

. . ., MEDIDASDE CONTROLES CONTROLES INDICADOR DE INDICADOR DE
RIESGO DESCRIPCION AGENTE GENERADOR EFECTO FRECUENCIA ~ IMPACTO  CALIFICACION EVALUACION o 2 bo o & e BROPUESTOS EFICACIA  EFICIENCIA | EFECTIVIDAD ‘o ot e MPACTO
NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO ASIGNAR
RESPONSABILIDADES
FALTA DE PREVENCION Y/O CUIDADO DIRECTAS
ORGANIZAR
FALTA DE Ei';/g:cn;s%nmon DEL A
VENDEDORES PREVENIR ACTIVIDAD
EXISTE UN
o INSPECCIONAR
FALTA DE COORDINACION DE SUPERVISION PERDIDAS
POS\I,BE",Z,ISQS;,EEEL%LOS QUIENES DESARROLLAN EL PROCESO| PERDIDA DE MERCADO DONDE SE PER'?,[E):SAM: ,:‘LT EAL REDIDOSING ESCROMICES
VERIFIQUEN LA RECEPCION BUsca S0 FACTURADOS
OMISION DE LOS PEDIDOS Y POR EERDIDEDEIMAGERDE 2 20 40 GRAVE COMBIRICON ALTA MEDIA ALTA FORMULA:
LA EMPRESA PRESUPUESTO FORMULA: NUMERO | PORCENTAJE DE NO
ENDE NO SE COMPRUEBA FALTA DE DISPONIBILIDAD DEL MEJORAR LA
DE VENTA DE CLIENTESNO [ CUMPLIMIENTO CON
LA LEGIBILIDAD DE LOS PERSONAL PARA GESTIONAR EL COMUNICACION DEL
s e PERDIDAD ECONOMICA DADO POREL | Lot d o N CARGADO ATENDIDOS PRESUPUESTO DE
PERSONAL VENTAS
DMINISTRATIV:
NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO °
PERSONAL DE INVOLUCRA A TODO EL
FACTURACION FALLAS EN LAS ACTIVIDADES DE BRCIEEER PERSONAL DIRECTIVO.
REVISION
INCENTIVAR LA
CARENCIA DE CONFIABILIDAD EN LA PARTICIPACION DEL
INFORMACION PERSONAL EN LOS
PROCESOS
FALTA DE COMPROMISO
CLIENTES PREVENIR | EL CONTROL MEJOR;:CL::;%'T'CAS
FALTA DE DEMANDA DEL MERCADO SRR
MEDIANTE UNA|
EV‘Z‘-'—'AC'ON PLANIFICACION DE o
POSIBILIDAD DE QUE LOS FALTA DE PREVENCION Y/O CUIDADO DEN ’,;';Li'?' AETUIRARIES EMIRE Ek PEDIDOS IT;LE,\,,R;;(?MLZ’\%FO;A
CLIENTES FALLEN EN SUS INTERRUPCION DE LA EXISTE UNA | PERSONAL DE CREDITOY) RECHAZADOS
JEsECias | OBLIGACIONES DE PAGO O COMERCIALIZACION 3 20 60 GRAVE RETENER [ FECHA DE 30 ALTA MEDIA ALTA . FORMULA: NUMERO
o:1=s]jfe) | QUE LOS VENDEDORES NO FORMULA: NUMERO
COBREN A TIEMPO LA DIAS A PARTIR| CREAR UN BANCO DE ORMULA NUMER DE PEDIDOS
CARTERA VENCIDA VENDEDORES NEGLIGENCIA /0 DESCUIDO DE LA DEORMACIONEE ATENDIDOS | RECGHAZADOS EN EL
FACTURA CLIENTES PERIODO.
PARA
BLOQUEAR LA [ e sponsaBILIZAR AL
CUENTA DEL
FALTA DE CS’;”:QEOS'Z"SO CONLA PROTEGER CLENTE | PERSONAL DE VENTAS
CON SUS CLIENTES
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MAPA DE RIESGOS 3

Actividad: Facturacion de pedidos.
Objetivo: Que ningun pedido se deje de facturar y que el mismo contenga todas las cantidades y caracteristicas que el cliente solicita con la

mayor efectividad posible.

MEDIDAS DE ~ CONTROLES

INDICADOR DE  INDICADOR DE

RIESGO DESCRIPCION AGENTE GENERADOR EFECTO FRECUENCIA  IMPACTO  CALIFICACION EVALUACION o 2 o = ks | CONTROLES PROPUESTOS EFICACIA EFICIENCIA | EFECTIVIDADA Core ot i eTo
DESACTUALIZACION TECNOLOGICA LA EMPRESA
ADQUIRIO UN
INTERRUPCION
PREVENIR SOFWARE | ESTEBLECER CRONOGRAMAS DE LA
SOFTWARE CARENCI/; ;:VEQ_NFLENIMIENTO ESPECIALIZAD | DE MANTENIMIENTO DEL FALLAS DEL |\ eeciaLiza
0 DE FUNCION SISTEMA SISTEMA
CION
POSIBILIDAD DE DEFECTOS OBSOLECENCIA DE EQUIPOS PERDIDA DE MERCADO LINEAL, SE )
FULSDE EIEL SR EEL 2 20 oz || e || o ALTA MEDIA ALTA NUMERO D | FORMULA
SOFTWARE PROCESO DE FALTA DE COMUNICACION DE LOS CEREIES R AR AVBITERES VECESDE | TIEMPO DE
FACTURACION PROCEDIMIENTOS INFORMATICAS CADA CIERTO DEMORA QUE
PERDIDAD ECONOMICA USUARIO INTERRUPCION|
PARA LAS BERISDCS PElA SE PRODUCE
JEFE DE SISTEMAS NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO ANEEES AEIBED EN LA
TRANSFERR | pARA ASIGAR |  CONTRATAR AUN ING. EN ENTREGA DE
RESPONSABILI SISTEMAS PARA QUE REALICE LA FACT.
CARENCIA DE PERFILES DE CARGO ; NS FrHIEES,
NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO IVIDIR LOS PRODUCTOS
MEDIANTE LINEAS Y REALIZAR
CARENCIA DE RECURSOS HUMANOS PROTEGER | SE REALIZAN | REPORTES MENSUALES DE
PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD CONIROPES) CADAUNA INCONSISTENC| b ppipa pE
RSO Bl FISICOS CADA JADE LA o
BODEGA FALTA DE CLARIDAD EN LA INTERRUPCION DE LA SEEESTRE INFORMACION
POSIBILIDAD DE FALLAS EN ASIGANACION DE ROLES Y COMERCIALIZACION i%?gg'gfiégg’,mﬁs R FORMULA:
INEXACTITUD EL STOCK EN LOS RESPONSABILIDADES 10 10 TOLERABLE ALTA MEDIA ALTA " | NUMERO DE
BODEGA Y FACTURACION. NUMERO DE
INVENTARIOS INADECUADA ORGANIZACION DE | PERDIDA DE IMAGEN DE L SOFWARE PEDIDOS QUEJAS DE
PRIORIDADES LA EMPRESA A DEVUELTOS | CLIENTES
PREVENIR EMPRESA | ASIGNAR RESPONSABILIDADES POR LOS HACIA LA
FALTA DE PREVENCION Y CUIDADO CONTROLA LA EUEARAREEAERD CLIETES AT
EXISTENCIA
FACTURACION
FALTA DE ESTANDARIZACION DEL AL BE e SE e e
PROCESO HRCEUEES FUNCIONES.
FALTA DE EXPERIENCIA Y AGILIDAD INTERRUPCION
EN EL TRABAJO INSENTIVAR AL PERSONAL Y PEDIDOS NO DE LA
PROBABILIDAD QUE EL PREVENIR EETRIe FACTURADOS [COMERCIALIZA
PERSONAL DE FALTA DE COMPROMISO CION
el A O o e pe|  FACTURACION EALTA DE COMUNICACION DE LOs | PERDIDA DE MERCADO 20 40 GRAVE NA ESTABLECER CONTROLES MEDIA MEDIA MEDIA N | FormuLA:
PARALELOS DE LA NUMERO DE
PROTEGER INVERTIR EN SISTEMAS DE VENTAS BACIERAEES
FALTA DE SUPERVICION S OMUNICAGON POR EL
DESCUIDO EONDHONEIER PERSONAL

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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MAPA DE RIESGOS 4

Actividad: Envio de los Productos desde las bodegas de Guayaquil hacia las bodegas de Cuenca

Objetivo: Evitar la demora en la entrega de productos y que estén trasladados en las mejores condiciones posibles mediante una comunicacion

continda

DESCRIPCION AGENTE GENERADOR

[SINVEVN

FALTA DE CAPACITACION SOBRE LOS
PROCESOS

EFECTO

IMPACTO

CALIFICACION

EVALUACION

MEDIDAS DE

TRATAMIENTO

CONTROLES
ACTUALES

CONTROLES
PROPUESTOS

MEJORAR PROCESOS
DE SUPERVISION AL

EFICACIA

EFICIENCIA

EFECTIVIDAD

INDICADOR DE
FRECUENCIA

INDICADOR DE
IMPACTO

FALTA DE CAPACITACION

DESCUIDO

PERDIDAS ECONOMICAS

TRANSFERIR

CHEQUEOS S|
ES NECESARIO.

PRECAUTELAR LOS
BIENES MATERIALES
Y PERSONAL.

CONCIENTIZAR AL
PERSONAL

PERSONAL
PREVENIR
LINEXEERIENCIANE PERDIDA DE MERCADO IMPLEMENTAR
FALTA DE SUPERVISION COMO UNA DE CANALES DE
PERSONAL DE FALTA DE INDUCCION Y/O SUS POLITICAS COMUNICACION DEMORA EN
BODEGA ENTRENAMIENTO LA EMPRESA LLEGARLA | PERDIDA DE
ESTABLECE [ RESTRUCTURACION MERCADERIA [LA IMAGEN DE
EXCESO DE TRABAJO PROTEGER QUE LOS DEL CICLO DE LA LA EMPRESA
DETERIORO DE IMAGEN Z‘AML'(?AN’\‘EESEAE COMERCIALIZACION. FORMULA:  |FORMULA:NUM
INEXISTENCIA DE UN MANUAL DE 30 90 INACEPTABLE e P MEDIA MEDIA MEDIA NUMERO DE ERO DE
PROCEDIMIENTO e S ] PONER A DIAS EN LOS QUEJAS Y
DISPOSICION Y QUE SE MALESTAR
AT o P aaion, T A RETENER CAPASDAD | COISENTIZAR A LOS DEMORA LA | consTanTE
DIRECTIVOS. MERCADERIA | DE CLIENTES.
TOTAL Y A LA e
BREVEDAD -
FALTA DE CAPACITACION SOBRE LOS [ Lo o o0 oo REVERA
TRANSPORTISTAS FREEESEE
INVOLUCRAR A TODO
EL PERSONAL QUE
TRANSFERIR INTERVIENE EN ESTE
FALTA DE PLANIFICACION AR5
RSP P ISR MPLEMENTAR UNA
CULTURA DE ETICA .
FALTA DE SUPERVISION Y TANTO A LA
ACTIVIDABES BE REVISION RS T AR e PREVENIR ENTRADA INSENTIVAR LA
EEIR A LA PARTICIPACION DEL Vot S i
FALTA DE CLARIDAD EN LA SRS e, R CIPAcIoN DE INVENTARIOS | ECONOMICAS
ey e e rormuin | Fomuin
PERSONAL DE EXISTE UNA | SEAN ELLOS QUIENES UNIDADES | ESTIMACION
oA CARENCIA DE UNA CULTURA ETICA Y 10 10 TOLERABLE REVISION CONTROLEN MEDIA ALTA ALTA
PERDIDAS ECONOMICAS FISICAS DEL COSTO
SOCIAL BIEN IMPLEMENTADA COMPLETA DE DASAPARECID | QUE ESTE
FALTA DE COMPROMISO CON LA MEJORAR EL RIESGO
EMPRESA ;;z&?ﬁgﬁg‘i CONTROL INTERNO DOCUMENTOS | PRODUCE EN
RGeS DE SOPORTE | LA EMPRESA
BINIREIEV AR SEGMENTAR EL
INADECUADA PLANEACION DE FERERS TRABAJO Y ASIGNAR
TAREAS O ACTIVIDADES FUNCIONES
ESPECIFICAR
REALIZAR MANT.
LESIONES HUMANAS A VERIRAGAN
CARENCIA DE HERRAMIENTAS PARA PREVENIR EQUIPARA AL
DESARROLLAR LA ACTIVIDAD e REALIZAN | TRANSPORTE CON ACCIDENTE
SCHE UEOS HERRAMIENTAS AUTOMOVILIST [INTERRUPCION|
oA ADECUADAS. DEL SERVICIO
AFECTACION DEL WIS 65
VEHICULO EN REALIZAR
FALTA DE MEDIDAS DE SEGURIDAD SERVICIO PROTEGER DONDE SE INVERSIONES EN LA FORMULA: FORMULA:
TRANSPORTISTAS 20 20 TOLERABLE SN e T e TON ALTA MEDIA ALTA ESTADISTICAS [ NUMERO DE
CAMBIOS DE DE VECES QUE SE
it ACCIDENTES | PRESENTO EL

AUTOMOVILIST
ICOS EN EL
TRAYECTO.

RIESGO EN EL
PASADO
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MAPA DE RIESGOS 4 (Continuacion del Mapa anterior)
Actividad: Envio de los Productos desde las bodegas de Guayaquil hacia las bodegas de Cuenca

Objetivo: Evitar la demora en la entrega de productos y que estén trasladados en las mejores condiciones posibles mediante una comunicacion
continda

RIESGO DESCRIPCION AGENTE GENERADOR

. . MEDIDASDE CONTROLES  CONTROLES INDICADOR DE  INDICADOR DE
EFECTO FRECUENCIA  IMPACTO  CALIFICACION EVALUACION o 2 i Or & s pROPUESTOS EFICACIA EFICIENCIA  EFECTIVIDAD o ot = oo
FALTA DE FUENTES DE TRABAJO PRECAUTELAR
LOS BIENES MAT.
ENTORNO CRISIS ECONOMICA PREVENIR Y HUMANOS
INTERRUPCION DE LA
INCREMENTO DE LA DELINCUENCIA NEGOGIACION CONEENTAR A
TODO EL ASALTO AL PERDIDAS
FALTA DE COMPROMISO PERSONAL DE LA TRANSPORTE | £ conomicas
POSIBILIDAD DE QUE EL EMPRESA. miﬁ;‘:—m
CAMION DE REPARTO FORMULA:
SUFRA ROBOS O SEA URREFERUELS EEEEDRECRNANRE INTERRUPCION DE LA BROIECER ESTIMACION
ROBO . 1 20 20 TOLERABLE N/A INVERTIR EN ALTA MEDIA ALTA FORMULA:

ASALTADO EN EL OPERACION DEL COSTO DE
TRAYECTO HACIA LA PROGRAMAS ODE ESTADISTICAS n
CIUDAD DE CUENGA FALTA DE APOYO A NIVEL DIRECTIVO COMUNICACION. DELig?/?fSEN MERCADERIA

DESCONFIANZA CON EL EQUIPO DE fonan EN CASO DE
ROBO TOTAL.
Lozl CONTRATAR CUENCA.
POLIZA DE
PERSONAL FALTA DE Cgsggg’;‘a‘;@” PELOS [ perpipAS ECONOMICAS SEGUROS
ADMINISTRATIVO TRANSFERIR
BAJA TOLERANCIA HACIA LOS MEJORAR LA
RIESGOS PLANIFICACION
DE ACTIVIDADES.
CAPACITAR,
FALTA DE ENTRENAMIENTO CONCIENTIZAR Y
ASIGNAR
RESPONSABILIDA
DES AL
FALTA DE EXPERIENCIA PERDIDAS DE IMAGEN EEEVENR PERSONAL
TRANSPORTISTAS HoraRey MERCADERIA
FALTA DE ESTANDARIZACION DEL LAEMPRESA [ ol B = O EN MAL PERDIDA DE
PROCESO COMUNICA ESTADO LA IMAGEN
DE LA
SEMANALMEN | ool sion
POSIBILIDAD DE QUE LOS TEAL - FORMULA: FORMULA:
Cl=el el | PRODUCTOS LLEGUEN EN 3 20 60 GRAVE PERSONAL MEDIA MEDIA MEDIA NUMERO DE | NUMERO DE
PERDIDAS DE MERCADO
MAL ESTADO FALTA DE SUPERVISION SOBRE EL N/C DE QUEJAS Y
PROTEGER | CUIDADO DE CLIENTES POR | COMPORTAMIE
DESCUIDO Los A CONCEPTO DE| NTO DE LOS
PRODUCTOS. C‘;LR'g‘é‘;SDOEL MERCAD. EN | CLIENTES.
FALTA DE COMUNICACION MAL ESTADO
PERDIDAS ECONOMICAS
FALTA DE PLANIFICACION
FALTA DE CLARIDAD EN LA
PEEgngg';\DE [ASIGNACION DE ROLES Y
RESPONSABILIDADES RETENER ELABORAR
PLANES DE
DEFICIENCIA EN LAS CONDICIONES DE| SUPERVICION
ENTREGA DE LOS INSUMOS

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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MAPA DE RIESGOS 5

Actividad: Descarga de la mercaderia en la bodega de la agencia Cuenca y despacho de pedidos.

Objetivo: Constatar que la cantidad exacta de mercaderia sea la indicada para la entrega a los clientes de forma eficiente evitando el malestar de
los mismos.

RIESGO DESCRIPCION AGENTE GENERADOR MEDIDAS DE

TRATAMIENTO

causa CONTROLES

ACTUALES

EFECTO FRECUENCIA  IMPACTO  CALIFICACION INDICADOR DE  INDICADOR DE

FRECUENCIA IMPACTO

EVALUACION CONTROLES PROPUESTOS

EFICACIA EFICIENCIA  EFECTIVIDAD

AL INGRESAR
LA MEJORAR SISTEMAS DE
MERCADERIA |COMUNICACION
FALTA DE REVISION DE LA EL PERSONAL
TRANSPORTISTA R CASEIA PREVENIR [ EL PERSONAL TERRUCCION
EVALUAR CADA PROCESO
TIENE LA
PERDIDA ECONOMICA RESEONSABILI[EN LA COMERCIALIZACION CONFLICTO DEL | INFORMACION
POSIBILIDAD DE QUE DAD DE PERsonAL FORMULA:
EXISTAN FALTANTES DE FALLA EN LAS ACTIVIDADES DE TR |REALIZAR conTROLES FORMULA: NUMERO DE
INCONSISTENCIAS v v AU e 5 10 TOLERABLE PARALELOS MEDIA MEDIA MEDIA NUMERO DE | VECES QUE
FISICAS Y
ACEPTAR VECES QUE EXISTE
DOCUMENTAL
CIUDAD DE CUENCA ES DE LOS EXISTE PERDIDAD DE
PERSONAL DE INTERRUPCION DE LA rronueos | ResponsasiLDADES DESFACE DE | INFORMACION
BODEGA DE LA FALLAS EN LA COMUNICACION A e i DIRECTAS CON LA INFORMACION EN
AGENCIA CUENCA MERCADERIA DESCARGA DE
FUERON LOS
SOLICITADOS MERC:
FALTA DE COORDINACION CON EL PROTEGER |poR paRTE DE|  REESTRUCTURAR LA
PERSONAL DE BODEGA MATRIZ Los TSRS
VENDEDORES.
NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO EN EL
CARGUE DE LOS CAMIONES CAPACITACION CONTINUA
FALTA DE PLANIFICACION DE EEL FEREEIAL
PERSONAL DE | ACTIVIDADES O TAREAS PREVENIR
DEMORA EN LA | PERDIDA DE LA
FALTA DE COORDINACION CON EL ©ORGANIZAR PRIORIDADES e e Trer
PROCESO DE FACTURACION PERDIDA DE MERCADO PEDIDOS
POSIBILIDAD QUE EXISTA NECESIDADES DE LOS v
LA
DEMORA REPARTICION DE LA FALTA BIE SUFEREER PERDIDA DE MASEN DE 10 20 TOLERABLE nNA ALTA MEDIA ALTA i NUMERO DE
e A AL oa RESA NUMERO DE | QUEJAS DE
PEDIDOSNO [ CLIENTES AL
CLIENTES AT B R A yg C'H1PA° | PERDIDAS ECONOMICAS. MEJORAR LA LOGISTICA ENTRAGADOS | CUMPLIR CON
EN LA FECHA DE| SU OBLIG. DE
TRANSPORTISTA FATTAS EN RS ACTNIDADES O PROTEGER FACTURACION
————— IMPLANTAR SISTEMAS DE
COMUNICACION ENTRE
ASALTO VENTAS Y CLIENTES.
FALTA DE CAPACITACION SOBRE LOS o L
PROCEDIMIENTOS A SEGUIR ety
PREVENIR
CAPACITACION AL Pasipaliiol
CARENCIA DE VALORES ETICOS PrERSONAL SO8RE PERADT
JUICIOS DE ESTE AGE
PERDIDA DE IMAGEN FORMULA:
POSIBILIDAD DE QUE ARl IS s
RIESGO DE EXISTA PERDIDA DE PERSONAL DE v CLIENTES FomMuLA
MERCADO CUEES BEAFD AL DESPACHO FALTA DE CONCIENCIA DEL PERDIDA DE MERCADO & 2 TOLERABLE | pROTEGER A PLANIFICAR INSENTIVOS B0y GRS ALTA QuEiaspe | NUMERO DE
CRATRATI) (RER AR P PERSONAL SOBRE LA IMPORTANCIA SOBRE AVANCES DEL CLENTES ALOs | PEDIDOS
(FERSETL R EEEREHD DE BUEN TRATO AL CLIENTE PERDIDAS ECONOMICAS PERSONAL VENDEDORES | REDUCIDOS
ACUASA DEL
ACERCADEL | /s OF
FALTA DE SUPERVICION FERSEIAL B .
DEPACHO.
NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO RETENER CREAR PARAMETROS DE
EVALUACION Y
INTERESES PERSONALES MONITOREO.
FALTA DE DOCUMENTOS DE
CLENTES MEJORAR LA
SORORTE COMUNICACION ENTRE EL
PREVENIR PERSONAL DE LOGISTICA
NEGLIGENGIA Y/O DESCUIDO ¥ LOS CLIENTES DEvOLUCIONES
EXISTE UN PERDIDAS
PERSONAL DE CONTROLAR MEDIANTE LA
INTERESES PERSONALES e | e ReGiSTRADAS | ECONOMICAS
PERDIDA DE IMAGEN EN QUE RESFONSABILICEN FORMULA:
POSIBILIDAD DE QUE NO SE EVASION DE RESPONSABILIDADES EERESARAN BODEGA DE | TANTO A CLIENTES como FORMULA: oo
FALLAS EN LA NIQUE LAS P @ e ey DESPACHADORES. £OSER D S PORCENTAJE DE| ) TH s que
COMUNICACION DEVOLUCIONES PROTEGER FALTANTE DE
REALIZADAS MEDIANTE INVENTARIOS | BIETAN SUS
FALTA DE INICIATIVA, PREVNCION ¥ | PERDIDAS ECONOMICAS. CONSTATACIO [  MEJORAR RELACIONES TS | PAGOS POR
cuIPADO NE S FISICAS Y| CON LOS CLIENTES oo DOCUMENTOS
VENDEDORES DOCUMENTAL pEvuLUCIONES | oo NO
ESTABLECER PLANES DE CLIENTES.
FALTA DE AGILIDAD EN SOLUCIONAR RETENER CORRECTIVOS PARA
LOS PROBLEMAS BAJAR INDICES DE
DEVOLUCIONES

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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MAPA DE RIESGOS 6

Actividad: Cobro de cartera por parte de los vendedores.

Objetivo: Mantener una cartera sana de morosidad, mejorar el ciclo de comercializacion y la imagen de la empresa respecto a los clientes.

RIESGO DESCRIPCION

AGENTE GENERADOR

EFECTO

MEDIDAS DE  CONTROLES INDICADOR DE INDICADOR DE
FRECUENCIA IMPACTO CALIFICACION EVALUACION AT TS AL CONTROLES PROPUESTOS EEEEUEA ST EnETS)
FALTA DE ACTIVIDADES DE
SENSIBILIZACION ESTABLECER UNA
ADECUADA SELECCION
INTERESES PERSONALES =L FERSEAL
PREVENIR
FALLAS EN LAS ACTIVIDADES DE
REVISION ELABORAR UN
REGLAMENTO INTERNG
VENDEDORES FALTA DE UNA CULTURA ETICA v PARA EL PERSONAL
SOCIAL BIEN IMPLEMENTADA LA
ALTA DE DELEGACION DE CEREE G HURTO DE DINERO | PERDIDAS
RESPONSABILIDADES EN LA TOMA DE INCULCAR VALORES EN LAS COBRANZAS ECONOMICAS
POSIBILIDAD QUE EXISTA DECICIONES FEREIEA BE MEREAES oersonat | ETicos ¥ NorRmAs bE
APROPIACION DE_DINERO COMPORTAMIENTO FORMULA: MULA:
PERDIDA DE IMAGEN DE PROTEGER QUE TIENEN
DE LA COBRANZA POR FALTA DE SUPERVICION AESVRCE 1 20 20 TOLERABLE SQUE TieNeN REPORTES DE | PORCENTAJE DE
PARTE DEL PERSONAL DE S coBROS DE CARTERA DE
PERDIDAS ECONOMICAS BUANGO PARA [ PHANIEISAR MEJOR LAS CSREDITO DADO,
FALLAS EN LA COMUNICACION EVITAR ROBOS ACTIVIDADES. INJUSTIFICADOS DE BAJ,
RN POR EL PERSONAL | INCOBRANLE
FALTA DE COORDINACION DE LOS EMPRESA. JORAR LA
P S COMUNICACION ENTRE
PERSONAL DE CREDITOS Y
CLIENTES FALTA DE PREVENCION O CUIDADO EL G
RETENER
CONCIENTIZAR A LOS
FALTA DE ESTANDARIZACION DEL DIRECTIVOS RESPECTO A
PROCESO ORAR LA
CONDICIONES LABORALES
FALTA DE COORDINACION v
comprOMISO
FALLAS EN LA COMUNICACION
PREVENIR ELEBORAR RUTAS DE
cLEnTE FALTA DE PLANIFICACION DE VENTAS DE ACUERDO A
ACTIVIDADES © TAREAS NECESIDADES DE LOS
CARENCIA DE CONFIABILIDAD EN LA CLIENTES.
LAS VISITAS A
NEGRuACION FeRoIDA BE MEREADS He2LiEiRE S || awEe.
POSIBILIDAD DE QUE EL FALTA DE SUPERVICION SE REALIZA
RIS IS PERDIDA DE IMAGEN DE (LRI FORMULA: NUMERO FORMULA:
AUSENTISMO ENCUENTRE O QUE EL FALTA DE EXPERIENCIA Y AGILIDAD 3 20 60 GRAVE PROTEGER |PROGRAMACIO| - %
SEEEERY LA DE CLIENTES POR | CLIENTES QUI
AGENTE VENDEDOR NO LO TS
ESTABLECIDA pERRERORLUE
NEGLIGENCIA Y/O DESCUIDO PERDIDAS ECONOMICAS GENERAN EL DADOS DE BAJA
FERLA RIESGO. EN EL PERIODO.
INADECUADA ORGANIZACION DE EMPRESA. - -
VENDEDORES R e RESPONSABILIDADES DE
LOS CLIENTES A LOS
NDEDORES.
CONCURRENCIA DE ACTIVIDADES R=ENER
SIMULTANEAS
MEJORAR LA
FALTA DE CONCIENTIZACION DE LOS PRIORIZACION DE
DIRECTIVOS AL PERSONAL DE ACTIVIDADES
COMPARTIR LA RESP. DE
CARTERA DE LOS
AN VA TS L VENDEDORES Y EL P INTERRUPCION
SEEREE e CREDITO, OMISION EN EL
coBRO DE
CARENCIA DE VALORES ETICOS VENTAS ESTA EEEROIEE CENTE AR
POSIBILIDAD DE QUE EL OBLIGADO A FOMENTAR INSENTIVOS
PERSONAL DE VENTAS NO PRESENTAR |POR COBROS OPORTUNOS|
omIsioN MPLA CON LA R A PERDIDA DE MERCADO 3 20 60 GRAVE UN REPORTE EORMD N T
RESPONSABILIDAD DE DE COBROS ¥ ADMINISTRAR CUENTAS COBROS DE AL INICIO DE LOS
COBRO DE CARTERA PERDIDAS ECONOMICAS ESTADOS DE POR COBRAR LB
EXCESO DE CONFIANZA CON LOS eroTecER |LOS SHENTES mnausTIRIGADos | T MOTIVOS DE
DIRECTIVOS ST ESTABLECER POR EL PERSONAL MORA DE
SUPERVICIONES CLIENTES.
CONTINUAS A L PERSONAL
EAETABEISURERVISION ESTAR AL PENDIENTE DE
NEGLIGENCIA v/O DESCUIDO RETENER LA SITUACION DEL
INTERESES PERSONALES CLIENTE.

FUENTE: MERCANTIL GARZOZ| & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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Con la culminacion del trabajo y previo a la presentacion de la investigacion a nivel
directivo presentamos un presupuesto de aplicacion del método “Risicar” en la
empresa dirigido a mejorar las actividades que conforman el proceso de

comercializacion:

PRESUPUESTO
Con los riesgos identificados en la empresa y dado sus parametros de ponderacion y
cuantificacion de dafos procedemos a asignar costos a los controles propuestos en
esta monografia:
TABLA N°40

Controles Propuestos Actividad Costo Beneficio
Capacitacion, concientizacion y parametro de 1 1.200.00 Incrementar participacion en el
politicas clientes/proveedores . ! mercado

) L Mayor efectividad en la solucién
Mejorar comunicacion 1 1.800,00 de problemas
Sistema de atencion al cliente 1 300,00 [ Mejora la imagen de la empresa
Asignar e incentivar responsabilidades, organizar
subprocesos e involucrar a todo el personal en toma 2 - Mejor flujo de comercializacion
de decisiones
Pla,n‘|f|caC|on de gcnwdades, mejorar informacion y 2 : Agilidad en todo el proceso
politicas de crédito
Auditorias informaticas, mantenimiento y prevencion 3 520,00 Prevenir problemas técnicos
Organizacion-bodega, cordimacion-actividades, 3 Lograr eficiencia y agilidad en el
asignacion- responsabilidades ) proceso
Incentivos, crear compromisos, establecer controles 3 420.00 Mayor eficiencia en cuanto a
paralelos ! tiempos de comercializacion

) B » Agilidad, reduccién de costos,
Mejorar comunicacion, reestructuracion del proceso 4 3.000,00 incremento de Ia utiidad
Induccion, concientizar, mejorar control, asignar 4 Personal mas conciente de sus
funciones actividades
Realizar mantenimientos preventivos, herramientas, 4 200.00 Evitar percances y la demora en la
comunicacion y concientizacion ! entrega
Concientizacion, comunicacion y contratar una péliza 4 800.00 Transferir posibles pérdidas a
de seguros ! terceros
Capamtamo_r}, concientizacién y mejorar la 4 ) Evitar el malestar de clientes
transportacion
Mejorar sistemas de comunicacion, evaluacion de 5 Se mejora el proceso de
procesos, asignacion de responsabilidades ) comercializacion
Capacitacion, planes de logistica y planes de -
e 5 200,00 Agilidad en las entregas

R . Reducir el nimero de
Capacitar, incentivar y evaluar al personal 5 - §
devoluciones por ventas

Emisién de documentos de soporte y establecer 5 180.00 Mejora la informacion y toma de
planes correctivos ! decisiones en la empresa
Charlas de ética, concientizacion y parametros para 6 250.00 Personal involucrado con los
seleccionar adecuadamente al personal ! objetivos de la empresa
Mejora logistica y responsabilidad a los vendedores 6 - SeifsEesy Ia;igﬁtc:smades i
Asignar responsabilidades, fomentar incentivos y 6 Mejora el ciclo de
supervision comercializacion

FUENTE: MERCANTIL GARZOZI & GARBU
ELABORADO POR: MQ Y EM
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

4.1. CONCLUSIONES:

Una vez terminado el trabajo de analisis de la empresa se puede observar la doble
funcion del método “Risicar” que busca como objetivo principal la administracion
adecuada de riesgos existentes y nuevos, pero ademas mejora las actividades
inherentes al proceso y tomamos este ultimo como la finalidad del desarrollo de esta

investigacion.

La empresa Mercantil Garzozi & Garbu muestra diferentes problemas que han sido
identificados por nosotros y que actualmente interrumpen gravemente a cada
actividad; esto causado principalmente por su dependencia exagerada de la matriz
que hace que el proceso sea demasiado lento, sin embargo hemos trabajado bajo
estas condiciones que se presentan en la empresa y principalmente buscamos mejorar
dichas actividades durante del ciclo de comercializacion, basandonos en la
administracién de riesgos que se presenta de manera sencilla y de facil entendimiento

para todo el personal que interviene en el proceso.

Se pone al descubierto con este método situaciones que afectan a la empresa que no
han sido identificados por el personal ni por los directivos, pero afectan a toda la
organizacion de materializarse estos; se muestran numerosos riesgos que afectan a
cada actividad y a las personas que intervienen en el proceso, para ello se identifican
cada una, la razon que las genera, el tiempo en que se pueda presentar, y las
consecuencias gque se producirian; pero principalmente se muestra este metodo las

posibles soluciones que se presentan para mejorar los procesos.
Con este trabajo pretendemos concientizar a nivel directivo la importancia de

mejorar la comunicacion en todo proceso, manteniendo una supervision constante de

cada actividad, invirtiendo en métodos de control méas efectivos en cuanto a costos,
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su aplicacion basada en la situacion actual existente dentro de cada actividad, las

personas responsables de las mismas y los procesos que conforman cada una de ellas.

Ademas se busca como objetivo principal implementar la administracion de riesgos
de forma exitosa, comprometiendo a los directivos para crear una cultura de riesgo
en todos los procesos de la empresa en forma estratégica con lineamientos a base
normas y politicas, creando grupos de trabajo que se comprometan a efectivizar sus
actividades y logrando mecanismos para realizar monitoreos y autoevaluaciones para

corregir nuevos riesgos gque se vienen presentando.

Como conclusién final, el trabajo busca mejorar todo el proceso de comercializacion
dadas sus condiciones actuales, involucrando a todas las personas de la empresa y
estableciendo el grado de responsabilidad de cada una de ellas con respecto a sus
actividades. Mediante cada una de las etapas del método se observé la falta de
coordinacion, planeacién, y compromiso de todos los agentes que intervienen en la
empresa, sin embargo se pone a disposicion las medidas correctivas presentes en
cada actividad respecto a los riesgos identificados; concluyendo de esta manera con
nuestra contribucion a la agencia en la ciudad de Cuenca, en post que los dias

venideros de la vida de la agencia sean dia tras dia mucho mejores.

4.2. RECOMENDACIONES:

En base a los resultados obtenidos a continuacién damos a conocer nuestras

recomendaciones para una mejor utilizacion del método en la empresa:

e Contar con la participacion de los directivos para crear una cultura de riesgos
en la empresa, en todas sus actividades asi como la elaboracion de planes

estratégicos y operacionales.

e Crear conciencia entre todo el personal sobre las situaciones imprevistas que
se presentan en el transcurso de las actividades y como éstas pueden afectar
los planes trazados por la empresa. (Presupuesto de ventas, porcentaje de

cobertura, etc.)
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¢ Incentivar a la capacitacion constante en todas las &reas que conforman la
empresa para un mejoramiento continuo de tareas y no solo a un personal
especifico como se viene dando.

e Entre las principales recomendaciones para desarrollar una mejor
coordinacion entre los procesos es de implementar una correcta
infraestructura para la zona del austro, de manera que localmente la agencia
no dependa de la matriz de Guayaquil, sino por el contrario sea abastecida
con el suficiente stock para que pueda controlar sus operaciones tanto de
control de inventarios, contabilidad, logistica, facturacion, Crédito y
Cobranzas y demaés personal para logra mejorar en cuanto a agilidad y apego

a satisfacer las demandas del mercado.

e Mejorar la comunicacion en todos sus aspectos y canales existentes dentro de
la organizacion, agilitando la tomo de decisiones correctas e identificando a

los responsables directos del manejo de cada actividad.

e Coordinar todas las actividades en la ciudad de Cuenca con el objetivo de
reducir el tiempo entre la fecha de facturacién y la fecha de entrega, para esto
recomendamos se establezca un cronograma en donde se cologuen los dias
lunes y jueves como los permitidos para pasar pedidos hasta las 12 del medio
dia facilitando la facturacion en la matriz durante la tarde de los dias
mencionados, cargando el camidn en la tarde y siendo su hora de salida a las
4 am, llegando a prontas horas de la mafiana a la agencia optimizando el

recurso tiempo.

e Integrar a todo el personal perteneciente a la comercializacion de la ciudad
mediante, la concientizacion de la importancia de su desempefio y como este

afecta directamente a todo el proceso.
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e Involucrar a todo el personal (principalmente al que labora en la matriz) con
el cliente, a fin de conocer sus necesidades, quejas y sugerencias de este de

una manera mas personalizada.

e Concientizar a los directivos acerca de una inversion necesaria para mejorar
sus controles actuales en cuanto a sistemas de informacion que garanticen

datos reales para una mejor toma de decisiones.

e Se necesita un mayor apego al cliente por parte de todo el personal para que
el mismo se sienta importante y respaldado por la compafiia mediante la
creacion de un punto de atencion en donde se recepten sugerencias y quejas

del personal que los atendio.

o Realizar actividades de marketing independientes de la matriz para acaparar

mas mercado e incrementar la demanda y rotacion de productos.

e Trabajar con un programa de logistica de acuerdo a las necesidades del
cliente mediante una planificacion a base de zonas de comercializacion y

rotacion de producto.

e Se debe elaborar un plan de gestion de cartera cuyo objetivo es sanear cuentas
y efectivizar el ciclo de comercializacion de acuerdo a las necesidades del

cliente y del mercado.

e Elaborar presupuestos de ventas acogiendo el punto de vista de todos los
representantes de cada uno de los departamentos de la institucion y que no

sea solo decision del personal de ventas.

e Elaborar planes incentivos dirigidos tanto al personal de ventas como al resto
del personal con el objetivo de unificar todas las areas, y de esta manera
comprometer a todo el talento humano con la empresa para que estén

encaminados a incrementar la rentabilidad de la empresa.
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Promover el uso de programas adecuados para generar estadistas de avances
de crecimiento en el mercado, en donde el personal debe buscar potenciales

clientes cada mes hasta cubrir toda la zona del austro.

Mantener como politica en la zona del austro, que al personal encargado de
ventas se les asigne una responsabilidad directa con el cliente en cuanto a

recepcion de pedidos, entrega de mercaderia y cobro de cartera.

Realizar periddicamente evaluaciones al personal, exclusivamente a su
personal de ventas mediante encuestas a los clientes que busquen encontrar
deficiencias para mejorar servicios y calidad de la comercializacion de la

Zona.

88



o

MercantillGarzozif&IGarbu

ANEXOS

ANEXO 1:

—_—n~

MERCANTIL GARZOZI & GARBU S.A

INSTALACIONES CIUDAD DE CUENCA

SEETTE N S N

OFICINAS Y BODEGA DE PASO UBICADA EN AV. DE LAS AMERICAS
VIA A BANOS

nIIlIII.Va

|
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o, R
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MERCADERIA DISPONIBLE PARA LOS DESPACHOS

PRODUCTOS EN BODEGAS DE PASO
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PRINCIPALES PRODUCTOS COMERCIALIZADOS POR LA EMPRESA

PRUBLICIDAD Y PROMOCIONES OTORGADOS AL PERSONAL DE
VENTAS
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PROMOCIONES Y SORTEADOS REALIZADOS POR LA EMPRESA PARA
LOS CLIENTES

l_\mx_\\\"

\5‘| \ |
«{ H e
,f&f”/% |

PRINCIPALES SORTEOS Y PROMOCIONES A CLIENTES OTORGADOS POR
LNA EMPRESA

nnnnn
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MARCAS Y PRODUCTOS COMERCIALIZADOS

& . Acondicionador
e,'ne“ N BENEFICIOS
P Con Manzanilla natural.
X * Para cabellos claros,

* Formula

o lagrin

* Suaviza y desenreda el cabello

Shampoo

BENEFICIOS:
Angeline-l  * con Lavanda y Romero.

* Especial para cabellos
Shampoo i Formula cero

ades relajantes

al de f2

* Tiene propiedades
relajantes.

* Envase especial de facil
s iasofodin Shampoo

Notificacion Sanitaria: BENEFICIOS:

NSEC0169-03G
* Con Aloe Vera y Betaina.
* Hipoalergénico, piel sensible.

Shampoo * Formula cero lagrimas.
Shampoo

* Envase especial de facil

agarre y tapa push up.
BENEFICIOS
Con Manzanilla natural Notificacion Sanitaria:
NSEC0175-03G
Para cabelios ol
Formula cero lagrimas

Tiene propiedades relajante

pecial de ficil agarre

SHAMPOO DE MANZANILLA
Codigo Contenido  Embalaje  Cédigo de barras

144 0009000

1 00080
000900051751
‘0009000561
‘000900081

ACONDICIONADOR DE MANZANILLA
Codigo Contenido  Embalsje  Codigo de barras

SHAMPOO DE ALOE VERA SHAMPOO DE LAVANDA

Cédigo Contenido  Embalaje  Codigo de barras dig nido  Embalaje

000900050808
000900051782

Las NUEVAS toallitas himedas Angelino tipo tela,
son ideales para la limpieza diaria de la delicada pi
del cuerpito, carita y manitos del bebé.

El extracto de emolientes como Manzanilia y Vitamina £
i \ ayuda a prevenir la irritacion, brindando limpieza,

humectacion y proteccion. Las toallitas hamedas Angelino
no contienen alcohol, para evitar resequedad en la piel del bebé.
€l sistema de empaque resellable mantiene hamedas las toallitas

‘Angelino para facilitar la limpieza del bebé, conservando su agradable
y fresca fragancia de Manzanilla en cada toallita.

Embalaje 48 paquetes por cajo.

unidades por
Codigo EAN-13: 000900086432
COdigo EAN-14: 1000900086439
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PRINCIPALES LISTA DE PRECIOS DE ALGUNOS PRODUCTOS
COMERCIALIZADOS POR LA EMPRESA

(3:C)

MERCANTIL GARZOZI & GARBU S.A.
LISTA DE PRECIOS A PARTIR DEL 1RO ENERO 2008

PRODUCTOS CONT ~ EMB  PV.PsinIVA  P.V.PconIVA

CREMA

Crema con Alos Vara 10ce 350 0.08 0.09
50cc 144 063 071
150cc * 2 1.34 1.50
250 cc 12 219 248

ACEITE

Con Aloe Vera s0ce 144 045 0s0
150 ce 12 1.30 1.46
250 cc 12 201 226

COLONIA-

Con Aloe Vera - Lavanda 80 ce 144 063 0.71
150 co 12 215 2.41
250 cc 12 250 2.90

LOCION ANTIMOSQUITO 80cc 144 1.12 126
150 cc 12 3as 376

ESTUCHES

Estuche Mini Angelino 1un 313 as1

EAMILY

SHAMPOO

Manz Silvestre-Hen y Azabache-Aloe Vera 10ce 300 0.08 09

Ceramidas-Miel y Gem de Trigo 1000 ce 12 245 276

Paq Rosalx3  90gr 270g¢ 24 067 o9

N
PAQ.PROACTIVE KIDS X 3 arsge 24 0.67 0785
JIENOER'S

RN 24 wr 12 357 4

RN 100 wr 1429 16.01

MEDIANO 24wt 12 4.44 4.98

MEDIANO 100 urt 3 17.83 19.97

GRANDE 24wt 10 5.36 8.01

£ 100 wf a 2143 2401
EXTRAGRANDE 24 ut 1 5.89 6.60
EXTRAGRANDE 100 wr 2357 26.40
AGUAGY

RN

MEDIANO

MEDIANO

GRANDE

EXTRAGRANDE

EXTRAGRANDE

Atentamente,

(v R /)x A
RAMON SUAREZ
AOH VENTAS

Pagina 2de 2

COMPROBANTES DE PAGO EMITIDOS POR LA EMPRESA

* ATENCION *

MERCANTIL GARZOZI&GARBU S.A.
R.U.C. 0990025037001

Verifique que la copia diga
o mismo que el original

GUAYAGUIL: Kn. 15 Via Davlo«

N?

RECIBO

010061

QUITO:
Fax{s90-2}2471867 + P.0 Box:1717367 CC.|.
MANTA: K. 6 % Tt

reche Coocouidl de 2gcile de 2003

|uu- {06 4 514

s

= 3
. CHEQUES Numero do
Observaciones = Fochade | .\ op EFECTIVO
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PRINCIPALES DOCUMENTOS EMITIDOS POR LA EMPRESA
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ALUAY Canton:  COENCA Zoma: .
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NOTA DE CREDITO

POR FAVOR AYUCENOS A SERVILO MEIOR
www.garbu.com

MERCANTIL GARZOZI & GARBU S.A. £ Pag- 1
R.U.C0990025037001 : Autorizacién No.1105447322
15 VIA A DAULE AV. LUISCHIRIBOGA S/N
Tl 5005050 «  Fax:042893372 N/CREDITO: Nro. 001-003-0121844
CONTRIBUYENTE ESPECIAL Fecha de Emisién: 25 Abril/ 2008
Guayaquil - Ecuador
Sr.(es): 11063623 GERARDO ORTIZ E HIJOS CIA LTDA Zona: CM1
Direccién: AV, LAS AMERICAS 6-118
RUC: 0190072002001
Hemos acreditado: A su apreciable cuenta la cantidad de US $ 240,67 Referencia: FAC: 001-003-0143844
Motivo: PEDIDO INCONFORME - Reflnv: RM 2912
Cédigo Cantidad Descripcion Pr.Unitario Valor Total
6422 48,00 PANAL TENDER X-SECO XSUAVE R/N 24 UF 245 117,60
6424 32,00 PANAL TENDER X-SECO XSUAVE MED 24 UF 3,04 97.28
Sub-Total $ 214,88
Tarifa IVA 0%
Tarifa IVA 12% 25,79
TOTAL $ 240,67
OBSERVACIONES: APROBADO POR: \ RECIBI CONFORME
Nombre:
Vilido para su emision hasta Febrero-2009 ADQUIRIENTE - ORIGINAL Gl
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ORDEN DE PEDIDO Y DEMAS DOCUMENTOS NECESARIOS PARA LA
ENTRAGA DE MERCADERIA
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[ MERCANTIL GARZOZI & GARBU S.A,  Autorizacs| 110se47322 GUIA DE REMISION No: 00. .03 0029266
’ R.0.C0990025037001 Fecha de Emision: 05/03/2008
WM. 15 VIA A DAULE AV. LUISCHIRIBOGA S/N Fecha de Embarque: 05/03/2008
T1£2:045005050 *  Fax042893372 Fecha de Recepcion: 05/03/2008
CONTRIBUYENTE ESPECIAL Localidad: CUENCA
Guayaquil - Ecuador Bodega de Retiro: KM 15 VIA DAULE
FR-TABP-002 REV.-02 Comprobante de Venta: 10143844 oic:
07/Marf2006
GERARDO ORTIZ E HIJOS CIA LTDA TRANSPORTISTA: JULIO SANCHEZ SUPER STAR
1 0190072002001 « CIRUC.: 130995266-9
DIRECCION: AV. LAS AMERICAS 6-118 DIRECCION: KM 15 VIA DAULE GLB-219
TELEFONO: 887766 TELEFONO: 2160000
¢ PLACA: GLB-219
19 CARTONES
7 BULTOS 4\
[ WOTIVO DEL TRASLADO AUTORIZADO CHOFER RECIBIDO +
[VENTA X TRASLADO ENTRE BODEGAS |
COMPRA IMPORTACION b
'CONSIGNACION EXPORTACION
DEVOLUCION
TRASLADO EMISOR VA
26022000 ‘BODEGA

MERCANTIL GARZOZI & GARBU S.A.  Autorizacion Mi105447322 GUIA DE REMISION No: 001-003 0029266
#.0.€0990025037001 Fecha de Emision: 05/03/2008
04 15 VIA A DAULE AV. LUISCHIRIBOGA §/N Focha de Embarque:  05/03/2008
Tif» 045005050 * Fax042893372 Fecha de mmm' 05/03/2008
CONTRIBUYENTE ESPECIAL Localidad: CUENCA
Guayaquil - Ecuador Bodega de Retiro: KM 15 VIA DAULE
FR-TABP-002 REV.-02 Comprobante de Venta: 10143844 OIC:
CLIENTE:  GERARDO ORTIZ E HIJOS CIA LTDA TRANSPORTISTA: JULIO SANCHEZ SUPER STAR
CLRUC.: 0190072002001 CLRUC.: 130995266-9
DIRECCION: AV. LAS AMERICAS 6-118 DIRECCION: KM 1SVIADAULE  GLB219
TELEFONO: 887766 TELEFONO: 2160000
PLACA: GLB-219
|_UNIDAD DESCRIPCION
19 |CARTONES
7 |suLtos
CHOFER

—y Oso30F . 96
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RECIBOS DE COBRO DE CARTERA PARA LOS VENDEDORES

ORDEN DE RETIRO DE PRODUCTOS

VY oporrng Ne 000608
Fe 03 50208 o 4R e Uglles cot comme 140242.5%
[ |42 e ML ot CrD e P20y
- cescmrtos o rwooueTo | Mo Lot | ik, OBSERVAGIONES
T eqz2e Terdhc P (2,00 Clrede
2 | Cqes T Ha 4 ne_dasea
3 lgaz2é [Baeal £ ot
6427 [Rxcal Tonder. ex Jase  pac peedd
s lée28 1) 3,99 alte g
. suor, prede o}
2 wh ot pettc_con
" rovaL. £
D da
» o ool
W
"
"
0
"
e
w
-
”»
2

UJl‘f

1 Porree e st

e =]
Mo () st ] ettt [
oo s [
Aceptase [ Recnacade [ (RS o




MercantillGarzozif&IGarbu

2

CATALOGOS DEPRODUCTO

98



7~
CRJ Mt NG AT ZoZi PG a5

LISTAS DE PRECIOS DE PRODUCTOS ESPECIFICOS.

: MERCANTIL GARZOZI & GARBU S.A.
LISTA DE PRECIOS A PARTIR DEL 14 ABRIL 2008
copiGo PRODUCTOS CONT EMB P.V.PsinIVA P.V.P con IVA
AGU AGU
6309 RN 25 u/f 12 2,715 3,041
6310 RN , 100 w/f 1 11,057 12,383
6311 MEDIANO 25 u/f 12 3,454 3,868
6312 MEDIANO 100 u/f 1 13,840 15,501
6313 GRANDE 25 ulf 10 4,219 4,725
6314 GRANDE 100 u/f 1 16,848 18,870
6315 EXTRAGRANDE 25 uff 10 4,596 5,147
6316 EXTRAGRANDE 100 u/f 1 18,353 20,555
Atentamente, Revisado, Aprobado,
RAMON SUAREZ Sr. GIOVANNI PAZMINO ING. ROBERTO GARZOZI
ADM. VENTAS GTE. REG. VENTAS GERENTE GENERAL M.G.

Guayaquil, 14 Abril 2008
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DESCRIPCION DE PRODUCTOS POR LINEA

Jabén Liquido

JABON LIQUIDO DE MANZANILLA
Codigo _Contenido  Embalsie  Codigo de busrras
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ANEXO 2:
GLOSARIO DE RIESGOS

Se presenta el siguiente glosario, que nos facilita la identificacion de los diferentes

riesgos que pueden presentarse en las empresas:

Acceso ilegal: posibilidad de llegar a algo o a alguien valiéndose de medios que van
contra la ley.

Accidente: suceso imprevisto, generalmente negativo, que altera la marcha normal
de los hechos.

Actos malintencionados: hecho o accion realizada con la intencién de llegar a algo
0 a alguien con mala fe o mala intencién.

Aludes: masa de nieve, piedras, tierra, etc. que se derrumba por la ladera de una
montania.

Atentados: llevar a cabo con premeditacion, una accion que causa dafio grave a una
persona o cosa.

Ausentismo: no asistir al trabajo u otro lugar de asistencia obligatoria, sin
justificacion.

Cambios climaticos: alteracion en las condiciones climaticas.

Celebracién indebida de contratos: intervenir en la celebracion de un contrato sin
cumplir con los requisitos legales.

Cohecho: aceptar dinero, otra utilidad y/o promesas remuneratorias por parte de un
servidor publico a cambio de retardar u omitir un acto que corresponda a su cargo;
ejecutar uno contrario a sus deberes oficiales, ejecutar actos en el desempefio de sus
funciones o dar informacion sobre asuntos sometidos a su conocimiento. Las 59
personas que realizan los ofrecimientos anteriormente descritos también incurren en
cohecho.

Colapso de obra: derrumbe de un conjunto de elementos debido a la pérdida
estructural de los mismos.

Colapso de telecomunicaciones: decrecimiento o disminucion intensa de la

interconexion de sistemas informaticos situados a distancia.
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Concusion: cuando un servidor, abusando de su cargo o de sus funciones, induce a
que alguien dé o prometa para su propio beneficio o el de un tercero, ya sea dinero o
cualquier otra utilidad indebida, o lo solicite.

Conflicto: situacion de desacuerdo u oposicion constante entre personas.

Conflicto armado: referido a grupos que no pueden solucionar sus desacuerdos u
oposicion constante por medios pacificos y derivan en un estado de guerra constante.
Contaminacion: alterar la pureza de una cosa.

Corrupcion de alimentos, productos medicos o materiales profilacticos:
envenenar, contaminar y/o alterar productos o sustancias alimenticias, médicas o
materiales; profilacticos, medicamentos o productos farmacéuticos; bebidas
alcoholicas o productos de aseo de aplicacion personal, asi como comercializarlos,
distribuirlos o suministrarlos. También hace parte de este riesgo el suministro,
comercializacion o distribucion de los productos mencionados anteriormente que se
encuentren deteriorados, caducados o incumplan las exigencias técnicas relativas a su
composicion, estabilidad y eficiencia, siempre que se ponga en peligro la vida o
salud de las personas.

Cortocircuito: se produce accidentalmente por contacto entre conductores eléctricos
y suele determinar una alta descarga de energia.

Cultivos ilicitos: sembrar plantas no permitidas legal ni moralmente, y hacer que se
desarrollen en el medio adecuado.

Defraudaciones: este riesgo puede presentarse de dos formas. Cuando mediante
cualquier mecanismo clandestino o alterando los sistemas de control o aparatos
contadores, alguien se apropia de energia eléctrica, agua, gas natural o sefial de
telecomunicaciones, en perjuicio ajeno, y, en el caso de las rentas aduaneras, cuando
sean declarados tributos aduaneros por un valor inferior al que por ley corresponde.
Demanda: escrito que se presenta ante un juez para que resuelva sobre un derecho
que se reclama contra el (un) deudor u obligado.

Demora: tardanza en el cumplimiento de algo (un compromiso).

Desacierto: equivocacion o error en la toma de decisiones.

Despilfarro: gastar mucho dinero u otra cosa innecesaria o imprudentemente.
Deterioro: dafio. Poner algo en mal estado o en inferioridad de condiciones.
Disturbios: perturbaciones del orden publico y de la tranquilidad.

Elusion: buscar mecanismos para no ser sujeto de gravamen.
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Encubrimiento: tener conocimiento de la mision encargada a alguien para realizar
un acto que merece castigo por (de) la ley, y sin haberlo acordado previamente se
ayude a eludir la accion de la autoridad o a entorpecer la investigacion
correspondiente; ademads, adquirir, poseer, convertir o transferir bienes muebles o
inmuebles, que tengan su origen en un delito o realizar cualquier otro acto para
ocultar o encubrir su origen ilicito.

Enfermedades: alteracion més o menos grave en la salud del cuerpo o de la mente.
Epidemia: enfermedad infecciosa que durante un cierto tiempo, ataca (afecta)
simultaneamente en una region mas o menos extendida a un gran ndmero de
personas.

Erosion: proceso geomdrfico exdgeno que produce desgaste, transporte vy
acumulacion de sedimentos en la corteza terrestre, por medio de agentes como el
agua, el viento, el hielo o la accién humana.

Error: idea, opinidn o creencia falsa. Accién equivocada o desobedecer una norma
establecida.

Erupcion volcénica: expulsion violenta de materiales solidos y/o gaseosos
procedentes del interior de la tierra, a través de fisuras y chimeneas volcanicas, cuya
peligrosidad depende fundamentalmente del quimismo de materiales que expulsa.
Especulacion: poner en venta articulos oficialmente considerados de primera
necesidad, a precios superiores a los fijados por la autoridad competente.

Espionaje: observar con atencién y disimulo lo que se dice y hace.

Estafa: inducir o mantener a otra persona en un error por medio de engafios.
Evasion: incumplir total o parcialmente con la entrega de las rentas que corresponda
legalmente pagar.

Exclusion: negar la posibilidad de cierta cosa. Quitar a una persona o cosa del lugar
en el que le corresponderia estar o figurar.

Extorsion: obligar a que una persona haga, tolere u omita alguna accion contra su
voluntad, con el propdsito de obtener provecho ilicito para si mismo o para un
tercero.

Falsedad: cuando un servidor publico en el desarrollo de sus funciones, al escribir o
redactar un documento pablico que pueda servir de prueba, consigne una falsedad o

calle total o parcialmente la verdad. Cuando bajo la gravedad de juramento ante la
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autoridad competente, se falte a la verdad o se calle total o parcialmente. Falsificar
documento privado, sellos y/o estampillas oficiales o usarlos fraudulentamente.
Falsificacion de documentos: imitar, copiar o reproducir un escrito o cualquier cosa
que sirva para comprobar algo, haciéndolo pasar por auténtico o verdadero.

Falla geologica: fractura o zona de fracturas en placas tecténicas, cuyos lados se
desplazan diferencialmente y de forma paralela a la fractura, distancias que pueden
variar desde centimetros hasta kilometros.

Fallas de hardware: defecto que puede presentarse en los equipos de un sistema
informatico, que impida su correcto funcionamiento.

Fallas de software: defecto que puede presentarse en el conjunto de programas que
ha sido disefiado para que la computadora pueda funcionar.

Fluctuacion tasa de cambio: variaciones en el precio relativo de las monedas o del
precio de la moneda de un pais expresado en términos de la moneda de otro pais.
Fluctuacion tasas de interés: variaciones en el precio o valor de la tasa que
representa el costo de uso del dinero, o del precio del dinero en el mercado
financiero.

Fraude: inducir a cometer un error a un servidor publico para obtener sentencia,
resolucion o acto administrativo contrario a la ley; asi como evitar el cumplimiento
de obligaciones impuestas en resoluciones judiciales. También se considera fraude
obtener mediante maniobras engafiosas que un ciudadano o un extranjero vote por
determinado candidato, partido o corriente politica. Engafio malicioso con el que se
trata de obtener una ventaja en detrimento de alguien; sustraccion maliciosa que
alguien hace a las normas de la ley o a las de un contrato en perjuicio de otro.
Huelga: interrupcién indebida del trabajo que realizan los trabajadores para obtener
del empleador cierta pretension o para manifestar una protesta.

Huracan: viento impetuoso que gira en grandes circulos en latitudes medias.

Hurto: apoderarse ilegitimamente de cosa ajena, sin emplear violencia, con el
propdsito de obtener provecho para si mismo o para otro.

Incendio: fuego grande que destruye lo que no estd destinado a arder, como un
edificio o un bosque.

Incumplimiento: no realizar aquello a que se esta obligado.

Inexactitud: presentar datos o0 estimaciones equivocadas, incompletas o

desfiguradas.
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Influencias: actuar sobre la manera de ser o de obrar de otra persona o cosa.
Infraccion: quebrantamiento de una norma o un pacto. Accion con la que se infringe
una ley o regla.

Instigacion: incitar publica o directamente a otras personas a cometer un
determinado delito.

Inundacidn: anegacion o accion directa de las aguas procedentes de lluvias, deshielo
o0 de cursos naturales de agua en superficie, cuando éstos se desbordan de sus cauces
normales y se acumulan en zonas que hormalmente no estdn sumergidas.

Maremoto: agitacion violenta de las aguas del mar a consecuencia de una sacudida
del fondo, que a veces se propaga hasta las costas dando lugar a inundaciones.
Omision: falta o delito que consiste en dejar de hacer, decir o consignar algo que
debia ser hecho, dicho o consignado. Segln el codigo penal, omision significa omitir
auxiliar a una persona cuya vida o salud se encuentre en grave peligro o prestar
asistencia humanitaria en medio de un conflicto armado a favor de las personas
protegidas.

Paro: suspension total o parcial de la jornada laboral.

Peculado: cuando un servidor publico se apropia, usa o permita el uso indebido de
bienes del Estado o de empresas institucionales administradas o en que tenga parte el
Estado, ya sea para su propio provecho o de un tercero.

Presiones indebidas: fuerza o coaccion que se hace sobre una persona o
colectividad para que actle de cierta manera ilicita o injusta.

Prestacion ilegal de servicios: desempefiar labores destinadas a satisfacer
necesidades del publico o hacer favores en beneficio de alguien, de forma contraria a
lo que la ley exige.

Prevaricato: emitir resoluciones, dictdimenes o conceptos contrarios a la ley, u
omitir, retardar, negar o rehusarse a realizar actos que le corresponden a las
funciones del servidor.

Rayo: descarga eléctrica de gran intensidad producida por choque entre dos nubes o
entre una nube vy la tierra.

Ruido: sonido confuso y no armonioso mas o menos fuerte, producido por
vibraciones sonoras desordenadas.

Riesgo de precio: se refiere a la incertidumbre sobre la magnitud de los flujos de

caja, debido a los posibles cambios en los precios de insumos y (0) productos.
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Riesgo de crédito: consiste en el riesgo de que los clientes y las partes a las cuales se
les presta dinero, fallen en sus promesas de pago.

Rumor: noticia imprecisa y no confirmada que corre entre la gente.

Sabotaje: destruir, inutilizar, desaparecer de cualquier modo; dafiar herramientas,
bases de datos, soportes l6gicos, instalaciones, equipos 0 materias primas, con el fin
de suspender o paralizar el trabajo.

Secuestro: apoderarse de una persona con el fin de conseguir algo o pedir dinero por
su rescate.

Soborno: entregar o prometer dinero o cualquier otra utilidad a un testigo, para que
falte a la verdad o guarde silencio total o parcialmente en un testimonio.
Suplantacién: ocupar fraudulentamente el lugar de otro.

Suspensidn: interrupcion de una accion.

Terremoto: sacudida brusca de las capas de la corteza terrestre, que dura unos
segundos.

Terrorismo: provocar 0 mantener en zozobra o terror a la poblacion o a un sector de
ella, mediante actos que pongan en peligro la vida, la integridad fisica o la libertad de
las personas, edificaciones o medios de comunicacion, transporte, procesamiento o
conduccion de fluidos o fuerzas motrices, valiéndose de medios capaces de causar
estragos.

Tréfico de influencias: utilizar indebidamente influencias de un servidor publico
derivadas de su cargo o su funcion, para obtener cualquier beneficio para el mismo
funcionario.

Usurpacion: cuando un particular sin autorizacion legal ejerce funciones publicas.
Virus informatico: programa elaborado accidental o intencionadamente, que se
introduce y se transmite a través de disquetes o de la red de comunicacion entre

ordenadores, causando diversos tipos de dafios a los sistemas computarizados.
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ANEXO 3:
TERMINOS RELACIONADOS CON RIESGO

Existen términos utilizados en el trabajo de investigacién que se relacionan con el
riesgo y su administracion. A continuacion se presentan los mas significativos, pues

contribuyen a lograr mayor claridad sobre el temay su desarrollo conceptual.

Agente generador: persona, elemento, cosa, situacion, entidad que acta o tiene
capacidad de actuar y puede ocasionar un riesgo.

Amenaza: posibilidad de que un evento no planeado pueda suceder y originar
consecuencias negativas. Riesgo no evaluado.

Apetito por el riesgo: grado de riesgo que se estd dispuesto a aceptar en
contraprestacion de un beneficio. VVéase Tolerancia al riesgo.

Asumir: medida de tratamiento del riesgo en la cual se aceptan las consecuencias del
riesgo por considerar muy baja la probabilidad de su ocurrencia y leves sus
consecuencias.

Calificacion de riesgos: cuantificacion de los riesgos de acuerdo con la probabilidad
de ocurrencia o frecuencia y sus consecuencias.

Causa: motivo o circunstancia por la cual se puede originar un riesgo.

Compartir: forma de reducir los efectos de un riesgo al transferirlos a un tercero o al
responsabilizar a las partes en forma conjunta.

Consecuencia: dafio que se deriva de la ocurrencia de un riesgo.

Control: medida tomada para detectar o reducir un riesgo.

Control correctivo: tipo de control que permite adoptar acciones necesarias para
mejorar la situacion generada por la materializacion de un riesgo o para mejorar los
controles disefiados previamente, si se determina que su funcionamiento corresponde
con las expectativas con las cuales fueron disefiados.

Control de proteccion: tipo de control disefiado para disminuir los efectos
inmediatos de los riesgos y el alcance de los dafios que pueden producir.

Control detectivo: tipo de control disefiado para descubrir un evento, anomalia 0 un
resultado no buscado en el momento de su ocurrencia, o posteriormente.

Control preventivo: tipo de control disefiado para actuar sobre la causa de los

riesgos, con el fin de disminuir la probabilidad de su ocurrencia.
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Criterios de aceptabilidad: pardmetros que condicionan la decisiéon de aceptar un
riesgo.

Descripcion del riesgo: narracion o explicacion de la forma como puede presentarse
un riesgo.

Efectividad de los controles: medida de lo apropiado de un control, bajo dos
parametros: su eficiencia y su eficacia.

Efecto: consecuencia que puede traer la ocurrencia del riesgo.

Eficacia de los controles: medida de lo apropiado de un control establecida al
determinar su contribucién con el objetivo del mismo, es decir, con la disminucién
del riesgo.

Eficiencia de los controles: medida del uso adecuado de los recursos en la
aplicacion de un control.

Escenario de riesgo: método para identificar y clasificar los riesgos a través de la
aplicacion creativa de eventos probables y sus consecuencias. Exposicién de un
recurso 0 proceso a una amenaza.

Evaluacion de riesgos: proceso utilizado para determinar la magnitud de los riesgos
en una organizacién, con relacién a unos criterios determinados.

Evitar: medida de tratamiento de los riesgos que consiste en eliminar la posibilidad

de su ocurrencia.

Exposicion al riesgo: grado de repeticion de un acto al cual esta asociado un riesgo.
Financiamiento de riesgos: conjunto de acciones y/o recursos econémicos que se
destinan al pago o a la compensacion de las pérdidas que se pueden producir al
materializarse un riesgo.

Frecuencia del riesgo: medida estadistica del nimero de veces que se presenta un
riesgo en un periodo de tiempo.

Gravedad: magnitud de los efectos de la materializacion de un riesgo. Severidad.
Identificacion del Riesgo: proceso para reconocer si existe un riesgo y definir sus
caracteristicas.

Incertidumbre: situacion en la que no hay certeza sobre los resultados esperados.
Indicadores de riesgo: conjunto de variables cualitativas y/o cuantitativas que se

constituyen en herramientas para realizar el monitoreo de los riesgos.
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Mapa de riesgos: Herramienta organizacional que facilita la visualizacion y
entendimiento de los riesgos, y la definicion de una estrategia para su apropiada
administracion.

Medidas de tratamiento: opciones contempladas para manejar o administrar un
riesgo. Respuestas ante los riesgos.

Monitoreo de riesgos: evaluacion permanente del comportamiento de los riesgos, a
través de indicadores cualitativos o cuantitativos.

Pérdida: consecuencia negativa que puede ocasionar un riesgo, sea financiera o de
otro tipo.

Politicas de administracion de riesgos: guias para la toma de decisiones o criterios
de accion que rigen a todos los empleados con relacion a la administracion de
riesgos. Trasmiten la posicion de la direccion respecto de su actitud ante los riesgos y
fijan lineamientos para la proteccion de los recursos, conceptos de calificacion de
riesgos, prioridades en la respuesta y la forma de administrarlos (Mejia, 2004, pp.
82).

Posibilidad: condicion o caracteristica para que llegue a ocurrir un hecho.

Prevenir: medida de tratamiento de los riesgos que busca disminuir su probabilidad
de ocurrencia.

Probabilidad: medida estadistica (expresada en un porcentaje 0 una razon), de la
posibilidad de ocurrencia de un riesgo.

Proteger: medida de tratamiento de los riesgos que busca disminuir los efectos de su
ocurrencia.

Reducir: medida de tratamiento de los riesgos que busca disminuir la posibilidad de
ocurrencia de un riesgo, sus consecuencias o0 ambas.

Retencion de riesgos: medida intencional o sin intencion de asumir la
responsabilidad por las pérdidas generadas por la ocurrencia de riesgos.

Riesgo aceptable: aquel que se considera normal para una actividad determinada. Es
el riesgo que tiene una probabilidad o frecuencia de ocurrencia muy baja y un
impacto leve.

Riesgo inaceptable: riesgo que por la evaluacion de su probabilidad y de sus
consecuencias requiere ser evitado o eliminado, porque puede traer consecuencias

catastroficas.
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Riesgo residual: diferencia entre la calificacion de un riesgo evaluado y la
calificacion del riesgo aceptable. Se define como el valor del riesgo que faltaria por
intervenir, ya que los controles existentes no cubren el riesgo totalmente.

Tolerancia al riesgo: voluntad de correr riesgos en busca de mejores consecuencias.
Transferir: medida de tratamiento que busca trasladar la responsabilidad de las
pérdidas originadas por un riesgo a un tercero, mediante un contrato determinado.
Varianza: variacion posible de los resultados alrededor de algun valor esperado.
Vulnerabilidad: grado de sensibilidad de un sistema ante el riesgo, medido en

cuanto al impacto que pueda tener sobre su estabilidad®.

5 Segun Rubi Consuelo Mejia Quijano en el libro “Administracion de Riesgos, un enfoque empresarial, primera
edicion de Fondo Editorial Universidad EAFIT, paginas 32 — 35.
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ANEXO 4:
SIGNIFICADQOS DE DISTINTOS RIESGOS

Riesgo.- Es la posibilidad de que se produzca un hecho generador de pérdidas

que afecten el valor econdmico de las instituciones;

Administracion de riesgos.- Es el proceso mediante el cual las instituciones
del sistema financiero identifican, miden, controlan/mitigan y monitorean los
riesgos inherentes al negocio, con el objeto de definir el perfil de riesgo, el
grado de exposicion que la institucion esta dispuesta a asumir en el
desarrollo del negocio y los mecanismos de cobertura, para proteger los
recursos propios y de terceros que se encuentran bajo su control vy

administracion;

Riesgo de Crédito.- Es la posibilidad de pérdida debido al incumplimiento
del prestatario o la contraparte en operaciones directas, indirectas o de
derivados que conlleva el no pago, el pago parcial o la falta de oportunidad

en el pago de las obligaciones pactadas;

Riesgo de mercado.- Es la contingencia de que una institucion del sistema
financiero incurra en pérdidas debido a variaciones en el precio de mercado
de un activo financiero, como resultado de las posiciones que mantenga

dentro y fuera de balance;

Riesgo de tasa de interés.- Es la posibilidad de que las instituciones del
sistema financiero incurra en pérdidas debido a variaciones en el precio de
mercado de un activo financiero, como resultado de las posiciones que

mantenga dentro y fuera de balance;

Riesgo de tipo de cambio.- Es el impacto sobre las utilidades y el patrimonio
de la institucion controlada por variaciones en el tipo de cambio y cuyo
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impacto dependerd de las posiciones netas que mantenga una institucion

controlada, en cada una de las monedas con las que opera;

Riesgo de liquidez.- Es la contingencia de pérdida que se manifiesta por la
incapacidad de la institucion del sistema financiero para enfrentar una escasez
de fondos y cumplir sus obligaciones, y que determina la necesidad de
conseguir recursos alternativos, o de realizar activos en condiciones

desfavorables;

Riesgo operativo.- Es la posibilidad de que se produzcan pérdidas debido a
eventos originados en fallas o insuficiencia de procesos, personas, sistemas
internos, tecnologia, y en la presencia de eventos externos, imprevistos.

Incluye el riesgo legal pero excluye los riesgos sistémico y de reputacion.

Riesgo Legal.- Es la posibilidad de que se presenten pérdidas o contingencias
negativas como consecuencia de fallas en contratos y transacciones que
pueden afectar el funcionamiento o la condicion de una institucién del
sistema financiero, derivadas de error, dolo, negligencia o imprudencia en la
concertacion, instrumentacion, formalizacion o ejecucion de contratos y

transacciones.

Riesgo de reputacién.- Es la posibilidad de afectacion del prestigio de una
institucion del sistema financiero por cualquier evento externo, fallas internas
hechas publicas, o al estar involucrada en transacciones o relaciones con
negocios ilicitos, que puedan generar pérdidas y ocasionar un deterioro de la

situacion de la entidad.
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ANEXO 5:
LISTA DE CAUSAS

Se presenta un glosario de causas que pueden originar un riesgo que se utilizaron en

el transcurso del desarrollo de la monografia

TALENTO HUMANO

Carencia de perfiles para el cargo

Inadecuados perfiles para el cargo

Carencia de las competencias requeridas para desarrollar la actividad
Desconocimiento del proceso, actividad o procedimiento
Falta de actividades de capacitacion

Inadecuadas actividades de capacitacion

Falta de actividades de sensibilizacion

Inadecuadas actividades de sensibilizacion

Falta de induccion y/o entrenamiento

Inadecuada induccion y/o entrenamiento

Falta de experiencia y agilidad en el trabajo

Negligencia y/o descuido

Intereses personales

Intereses politicos

Incumplimiento en el cubrimiento de vacantes

Falta de oportunidad en el cubrimiento de vacantes

Falta de disponibilidad de personal para gestionar el proceso
Falta de objetividad e independencia en el trabajo
Deficiencias en el proceso de seleccion

Exceso de confianza

Falta de apoyo a nivel directivo

Falta de compromiso

Falta de prevencién y cuidado

Falta de claridad en la asignacion de roles y responsabilidades
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ACUERDOS ETICOS

No se cuenta con una cultura ética y social bien implementada

Carencia de instrumentos e instancias internas que fortalezcan
constantemente la ética

Falta de conciencia de los directivos sobre la importancia de la ética

No se llevan a cabo los controles disefiados

ESTILO DE DIRECCION Y LIDERAZGO

Falta de confianza en las actuaciones de la alta direccion

Deficiencias en la comunicacion de la alta direccion con los empleados
Carencia de participacion de los empleados en un proceso, procedimiento o
actividad

Falta de delegacion de responsabilidades en la toma de decisiones a
empleados

Dificultad de la alta direccion para resolver conflictos internos y externos
Falta de respeto de los directivos con sus empleados

Desconfianza de la alta direccidn con su grupo de trabajo

Carencia de actitudes motivadoras de la alta direccion hacia su grupo de
trabajo

Falta de compromiso de la alta direccion

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Carencia de lineamientos de accion general (politicas y directrices
institucionales)

Falta de claridad en los lineamientos directivos

Inadecuados lineamientos (politicas y directrices institucionales)
Desconocimiento del nivel directivo acerca del negocio y los requerimientos
del mismo

Desconocimiento del nivel directivo acerca del contexto externo de de la
organizacion

Resistencia al cambio o baja tolerancia a tomar riesgos
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MODELO DE OPERACION

e Carencia de una metodologia, herramientas y/o medios para desarrollar el
proceso

e Desconocimiento de las metodologias, herramientas y/o medios aplicados

¢ Falta de capacitacion en las nuevas metodologias, herramientas y/o medios

¢ Inadecuada seleccion de metodologias, herramientas y/o medios de trabajo

¢ Falta de estandarizacion del proceso

e Falta de comunicacion de los procedimientos

¢ Deficiencias en el disefio del proceso

e Desactualizacion de los procesos

¢ Falta de coordinacidn entre los procesos

e Falta de coordinacién de quienes desarrollan el proceso

e Carencia de las politicas para el proceso

e Desconocimiento de las politicas del proceso

e Carencia de establecimiento de las necesidades y requerimientos basicos de
los clientes internos y/o externos

e Falta planeacidn de las actividades o tareas

¢ Inadecuada planeacidn de las actividades o tareas

¢ Inadecuada organizacion de prioridades

e Concurrencia de actividades simultaneas

e Desconocimiento de los factores internos , condiciones y necesidades de la
empresa

e Concesiones especiales inadecuadas 0 no permitidas para atraer clientes

e Fallas en los controles de calidad

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
¢ Inadecuada distribucion de cargas laborables
e Carencia de definicion oficial de la planta de cargos
¢ Inadecuada distribucion de cargos
e Falta de definicién oficial de funciones asignadas a los cargos

¢ Inadecuada definicion de funciones asignadas a los cargos
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e Falta coordinacién entre la estructura organizacional y el modelo de

operacion.

Desactualizacién de la estructura organizacional

RECURSOS

Carencia de recursos humanos para desarrollar la actividad

Carencia de recursos tecnologicos para desarrollar la actividad

Carencia de recursos logisticos para desarrollar la actividad

Carencia de materiales para desarrollar la actividad

Inadecuada asignacion de recursos humanos

Inadecuada asignacion de recursos tecnolédgicos

Inadecuada asignacion de recursos econémicos

Inadecuada asignacion de recursos logisticos

Inadecuada asignacién de materiales

Falta de planeacion en la solicitud de asignacion de los recursos humanos
Falta de planeacion en la solicitud de asignacion de los recursos tecnoldgicos
Falta de planeacion en la solicitud de asignacién de los recursos econémicos
Falta de planeacion en la solicitud de asignacién de los recursos logisticos
Falta de planeacion en la solicitud de asignacion de los materiales
Disminucion de la disponibilidad presupuestal

Falta de aprovechamiento de los recursos que se tienen disponibles
Deficiencias en el disefio de seguridad disefiado

No aplicacion de las medidas de seguridad disefiado

Mal uso de las instalaciones

INFORMACION

Carencia de confiabilidad en la informacién

Falta de claridad en la informacion

Falta de precision en la informacién

Falta de oportunidad en la entrega de la informacion
Desconocimiento de las responsabilidad de informacion

Desactualizacion de la informacion
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e Fallas en el canal de distribucion de la informacién

COMUNICACION
¢ Fallas en la comunicacion
e Falta de estandarizacion de los procesos de comunicacion

e Carencia de canales de comunicacion bien estructurado

CONTRATACION
¢ Inadecuada seleccidn de contratistas y proveedores
e Dependencia de un proveedor
e Carencia de parametros adecuados en la celebracion de convenios
¢ Inadecuada gestion de los contratos
e Carencia de interventora a los servicios o productos recibidos
e Ausencia de mecanismos que garanticen el cumplimiento de los compromisos
adquiridos por parte de los proveedores
MEDICION Y SEGUIMIENTO
e Carencia de parametros de medicion
o Falta de claridad y efectividad en los parametros de medicion
e Falta de analisis de los resultados de las mediciones

e Carencia de actividades de revision y verificacién por parte de una persona

independiente
e Manipulacion de pruebas y/o resultados
e Falta de supervision

e Fallas den las actividades de revision

NORMATIVIDAD
e Desconocimiento de la normatividad legal vigente
¢ Inadecuada interpretacion de la normatividad legal vigente
e Desactualizacion de la normatividad legal vigente
¢ Incumplimiento de la normatividad legal vigente
¢ Dificultad para adaptarse a la normatividad legal vigente

e Falta o inadecuada asesoria juridica
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TECNOLOGIA
e Obsolescencia tecnoldgica
e Desactualizacion tecnoldgica
o Dificultad para responder a los avances tecnologicos acelerados
¢ Inadecuado soporte tecnoldgico
¢ Inadecuada plataforma tecnoldgica
¢ Fallas en la plataforma tecnoldgica
e Carencia de mantenimiento preventivo
¢ Fallas en el mantenimiento preventivo

e Carencia de mantenimiento preventivo

MERCADO
e Exceso de demanda
e Desconocimiento de las condiciones del mercado

e Ausencia de estudios de mercadeo

118



7~
(AR) mecanticazoziraadcaba

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

“ADMINISTRACION DE RIESGOS EMPRESARIALES BASADO EN EL
METODO RISICAR APLICADO AL PROCESO DE COMERCIALIZACION
DE LA EMPRESA MERCANTIL GARZOZI & GARBU S.A.”

Disefio de Trabajo de Graduacion previo a la obtencion del titulo de:

INGENIERO EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Autor:

ESTEBAN FERNANDO MATUTE BERMEO
DORIS MARISOL QUEZADA GOMEZ

Director:
ING. AUGUSTO BUSTAMANTE
CUENCA - ECUADOR

2008

119



7~
(R) mecanticazoriraaGarba

1. TEMA DE INVESTIGACION

Administracion de Riesgos Empresariales basado en el método “Risicar” aplicado al

Proceso de Comercializacion de la Empresa Mercantil Garzozi y Garbu.

2. SELECCION Y DELIMITACION DEL TEMA

En la actualidad es fundamental para lograr el desarrollo y mejoramiento
organizacional, determinar el grado de eficiencia, eficacia y economia de las diversas
acciones practicadas por la entidad; para ello es necesario, una Administraciéon de
Riesgos en donde se identifiquen acciones que impidan el correcto desempefio de la
empresa, para tomar las acciones correctivas o preventivas pertinentes contribuyendo
en la toma de decisiones de la Gerencia, analizando las actividades ejecutadas y
comparandolas con las metas trazadas. La administracién de riesgos, considera la
deteccion de problemas y la identificacion de oportunidades de mejora que pueden

tomar forma a través de las recomendaciones.

Las entidades han desarrollado procesos para identificar los riesgos, con el objetivo
de mitigar eventos circunstanciales que puedan afectar las actividades de la empresa,
tanto interna como externamente, al no existir un esquema Gnico de administracion
de riesgos, cada entidad debe desarrollar uno propio, hoy en dia, en nuestro medio la
administracién de riesgos no es aplicada en la mayoria de organizaciones, con este
tema pretendemos identificar, controlar actividades y circunstancias que impiden el
correcto desenvolvimiento y engrandecimiento de la empresa, para medir su
probabilidad e impacto, de esta manera se busca como gerenciar el riesgo mediante

un adecuado control de la empresa.

Esta monografia va a ser aplicada a la empresa Mercantil Garzozi y Garbu en su area
de comercializacion para la zona del Austro, en donde se busca implantar y
demostrar que con el uso de una herramienta como es la administracién de riesgos,
el desarrollo de sus actividades seria mas eficiente, obteniendo como resultados la
satisfaccion de sus clientes y por ende un fortalecimiento de sus relaciones

comerciales; a través de nuestra investigacion ayudaremos a optimizar las acciones y
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decisiones que ejecute la direccion de la empresa de manera que nuestro trabajo se

convierta en una herramienta de apoyo para el cumplimiento de metas y objetivos.

3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Mercantil Garzozi y Garbu cuenta en la ciudad de Cuenca con instalaciones
arrendadas en donde posee una bodega de paso, las mismas que dificultan el
correcto procesamiento de comercializacion ya que existe una demora promedio
entre la fecha de facturacion y la de entrega de mercaderia a los clientes de 6 dias
minimo, esto debido a que la Planta de Produccidn se encuentra ubicada en la ciudad
de Guayaquil asi como sus bodegas principales, por la distancia que existe entre la
ciudades nombradas se dificulta la evaluacion del control interno en cada una de las
areas y actividades de la institucion. Es por esta razdn que existen escenarios
propicios en donde se dificulta el cumplimiento de los objetivos debido a riesgos
inherentes que se presentan desde el inicio hasta el final del proceso de

comercializacion.

Ademas cabe mencionar que la sucursal de Cuenca carece de transporte propio
motivo por el cual deben acudir a la subcontratacién de terceros para el transporte y
entrega de los pedidos a los clientes, esto ha generado que en muchas ocasiones
existan problemas de confusion en las entregas, fugas de mercaderia, y pérdida de los
comprobantes de facturacion ocasionando la demora en la recuperacion del cobro de
estas facturas, afectando a la cartera del cliente como al agente de ventas pues no

puede comercializar con el cliente mientras tenga cartera vencida por mas de 60 dias.
SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA
= Ausencia de un adecuado sistema de control interno que determine las
deficiencias de las operaciones.

= Falta de una correcta organizacién y uso de recursos humanos y materiales de

manera eficiente.
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2.

Falta de correcto sistema de comunicacion y comercializacion asi como de
capacitacion en cuanto al uso de medios de comunicacion rapidos como es el
Internet.

Falta de un método util en la identificacion de escenarios en donde se vean
identificados eventos que comprometan el desenvolvimiento de la empresa y
la forma de estimar la magnitud de dichos eventos que esta expuesta la

organizacion y que atenten contra objetivos estratégicos y operativos.

4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General.

Presentar un analisis de riesgos con la finalidad de determinar la probabilidad
y el impacto en cada una de las etapas del proceso de comercializacion asi
como las recomendaciones para mitigar estos riesgos y determinaciones de un

presupuesto financiero para su cumplimiento.

Objetivos Especificos

Establecer si la entidad adquiere, asigna, protege y utiliza los recursos de los
que dispone de manera eficiente y econdémica.

Establecer si los controles que realiza la entidad a las actividades y
operaciones son los adecuados para el cumplimiento de sus propositos.
Implantar alternativas de mejora para beneficio de la entidad y sus clientes.
Establecer un adecuado método para la administracion de riesgos que sirva
de base para la orientacion, el andlisis y control de las actividades
empresariales de una manera tal que permita preservar los recursos de la
empresa tanto economicos, humanos y financieros.

En un futuro proponer que este trabajo de investigacion sea un documento
guia, para el departamento de comercializacién de la entidad objeto de
estudio, que permita mejorar y motivar el desempefio de su personal.

Servir a los administradores del negocio como un mecanismo ideoso para la

plantacion y control de los riesgos que se presentar en cada actividad de la
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empresa, mediante el conocimiento de una herramienta que permita evaluar,
medir y controlar eventos que disminuyan la capacidad de lograr sus

objetivos.

5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Esta monografia se justifica porque la institucion nunca ha realizado un analisis de
riesgo a la sub-agencia de Cuenca ya que carece del personal capacitado en esta
localidad para dicho andlisis, al constituir una herramienta clave en la toma de
decisiones del supervisor de zona, que permita actuar de mejor manera en distintos
escenarios con el correcto uso e interpretacion de la informacién que posee
facilitando toda la informacion necesaria que de paso al correcto desarrollo de este
trabajo; ademas, de contar con el respaldo y asesoramiento técnico-cientifico del
profesor a cargo de dirigir nuestra tesis. Es importante sefialar que la pretension
principal de este trabajo, es convertirse en una herramienta de apoyo para la gestion
realizada por la direccion de esta distinguida institucion, mediante la evaluacion de
actividades, deteccidn de problemas y busqueda de oportunidades que contribuyan a

la eficiencia, eficacia y economia de la empresa.

6. MARCO DE REFERENCIA

6.1. Marco Tedrico.

La teoria referencial que se utilizara para el desarrollo del tema de investigacién se
fundamentara en la Administracion de Riesgos Basado en el Método “Risicar” en
donde se alinean los Riesgos y los objetivos estratégicos existentes en los procesos
de las Organizaciones, y de esta manera utilizar los recursos de una manera mas
eficiente, reduciendo imprevistos, pérdidas operativas y mejorando asi la capacidad

de respuesta ante circunstancias que puedan presentarse.
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6.2. Marco Conceptual

Los conceptos que sustentan la estructura del presente trabajo de investigacion son
los siguientes:

Riesgo.- Es todo evento, que de hacerse realidad, impedira o comprometera el logro
de los objetivos 0 metas establecidas, Es la probabilidad de ocurrencia o no de un
hecho.

Administracion de Riesgos.-Es un proceso continuo y se dirige a reconocer y
entender los riesgos existentes en cada operacion efectuada y asi mismo a aquellos
que pueden surgir de negocios nuevos, mediante el cual las instituciones deben

identificar, medir, controlar, mitigar y monitorear los riesgos inherentes al negocio.

Riesgo Operativo.- Es la posibilidad de que se produzcan pérdidas debido a eventos
originados en fallas o insuficiencia de procesos, personas, sistemas internos,
tecnologia, y en presencia de eventos externos imprevistos. Agrupa una variedad de
riesgos relacionados con deficiencias de control interno; sistemas, procesos y
procedimientos inadecuados; errores humanos y fraudes; fallas en los sistemas
informaticos; ocurrencia de eventos externos o internos adversos, es decir, aquellos
que afectan la capacidad de la institucion para responder por sus compromisos de

manera oportuna, 0 comprometen sus intereses.

Riesgo Legal.- Es la posibilidad de que se presenten pérdidas o contingencias
negativas como consecuencia de fallas en contratos y transacciones que pueden
afectar el funcionamiento o la condicion de una institucion del sistema financiero,
derivadas de error, dolo, negligencia o imprudencia en la concertacion,

instrumentacién, formalizacion o ejecucion de contratos y transacciones.

Riesgo de Liquidez.- Es la contingencia de pérdida que se manifiesta por la

incapacidad de la institucion para enfrentar una escasez de fondos y cumplir sus
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obligaciones, y que determina la necesidad de conseguir recursos alternativos, o de

realizar activos en condiciones desfavorables.

Riesgo de Reputacion.- Es la posibilidad de afectacion del prestigio de las entidades
por cualquier evento externo, fallas internas hechas publicas o al estar involucrada en
transacciones con relaciones o negocios ilicitos que puedan ocasionar pérdidas o un

deterioro de la situacién de la entidad.

Control. Es un conjunto de mecanismos utilizados para asegurar y evaluar el
cumplimiento de los objetivos y planes disefiados y para que los actos
administrativos se ajusten a las normas legales y a los referentes técnicos y
cientificos establecidos para las diferentes actividades humanas dentro de la

organizacion social.

Control Interno. Es un instrumento de gestion que se define como un proceso,
efectuado por el consejo de administracion, direccion y el resto de personal de una
entidad, disefiado con el objetivo de proporcionar un grado de seguridad razonable
en cuanto a la consecucion de objetivos dentro de los siguientes ambitos: honestidad
y responsabilidad, eficacia y eficiencia en las actividades, fiabilidad de la

informacion, salvaguarda de los recursos y cumplimiento de leyes y normas.

Control de los Recursos y los Riesgos — Ecuador (CORRE). Se lo define como un
Marco Integrado de Control Interno (MICIL) adaptado a la realidad ecuatoriana en el
cual se recomienda que el Control Interno debe ser considerado como un modelo
integrado a la Gestion de las Organizaciones

Planificacion estratégica

Evaluacion de control interno: El control interno comprende la estructura, las
politicas, los procedimientos de una organizacion, con el objetivo de proteger sus
activos, asegurar su validez, promover la eficiencia en las operaciones, estimular y
asegurar el cumplimiento de las politicas y directrices emanadas de la direccion.

El método de Evaluacion del Sistema de Control Interno se basa en: Cuestionario,

Diagramas de Flujo y Cedulas Narrativas. Mediante la aplicacion de estas técnicas se
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puede identificar y analizar los puntos fuertes y debiles del sistema. Su correcta
aplicacion, nos dara el nivel de confianza de los controles que operan en la

organizacion.

Control Correctivo: Tipo de control que permite adoptar acciones necesarias para
mejorar la situacion generada por la materializacion de un riesgo o para mejorar los
controles disefiados previamente, si se determina que un funcionamiento corresponde

con las expectativas con las cuéles fueron disefiados.

7. ESQUEMA DEL CONTENIDO

CAPITULOI

1. MERCANTIL GARZOZI & GARBU S.A
1.1. Antecedentes de la Empresa
1.2. Actividad Econémica de la Organizacion
1.2.1. Mision
1.2.2. Vision
1.2.3. Objetivos
1.2.4. FODA
1.3. Estructura Organizacional y Funcional

1.5. Marco Legal

CAPITULO I

2. DESARROLLO DEL METODO RISICAR PARA LA
ADMINISTRACION DE RIESGOS EMPRESARIALES

2.1. Descripcion del método “RISICAR”

2.2. Aplicacion del método de administracion de riesgos a la entidad
2.2.1. ldentificacion del riesgo.
2.2.2. Descripcion del Riesgo.

2.2.3. Identificacion de Agentes generadores.
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2.2.4. ldentificacion de Causas.

2.2.5. ldentificacion de efectos.
2.3. Calificacion de Riesgos.

2.3.1. Frecuencia.

2.3.2. Impacto.

2.3.3. Evaluacion de Riesgos.

CAPITULO 11l

3. Implementacion de controles en el Proceso de Comercializacion.
3.1. Medidas de tratamiento de Riesgos.
3.2. Disefio e Implantacion de medidas.
3.2.1. Controles Actuales.
3.2.2. Controles Propuestos.

3.3. Monitoreo y Evaluacion de Controles
3.3.1. Efectividad de los Controles.
3.3.2. Indicadores de Frecuencia.
3.3.3. Indicadores de Impacto.
3.3.4 Mapa de Riesgos.
3.4.1. Resultados Generales.
3.4.2. Resultados Especificos.
3.4.3. Informe de Resultados.

3.4.4. Presupuesto Financiero.

CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

4.2. Recomendaciones
4.3. Bibliografia
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8 ASPECTOS METODOLOGICOS

8.1 TIPO DE ESTUDIO

La metodologia a aplicarse en la empresa Mercantil Garzozi & Garbu S. A. se basa

en un estudio descriptivo, documental, historico y analisis de la institucion.

8.2 METODO

En la investigacion se empleara el método descriptivo y de investigacion cientifica,
pues se pretende realizar una revision y evaluacion de las actividades y operaciones
que lleva a cabo actualmente la institucion, a través de nuevas técnicas de
administracién mediante esquemas que permitan desarrollar de mejor manera las
actividades que ejerce la empresa, en pos del cumplimiento de las metas

institucionales y el desarrollo de la misma.

8.3 TECNICAS

Observacion
Se realizara una observacion directa, de la forma en que se llevan a cabo las
operaciones y procesos comerciales dentro de la organizacién, acudiendo a los

diferentes unidades que forman parte de la empresa.

Documental

Se revisaran archivos, planes, documentos, informes y los registros que se llevan en
el sistema informatico de la Empresa para conocer con exactitud el manejo de los
procesos Yy, de este modo, obtener conclusiones que nos permitan establecer

recomendaciones para el mejoramiento.
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8.4 UNIVERSO

El universo de investigacion es la Sub-agencia Mercantil Garzozi & Garbu S. A,
ciudad Cuenca en lo que se refiere a los elementos que componen el proceso de

comercializacion.

9. RECURSOS

9.1 RECURSOS HUMANOS

9.1.1 Responsables: El trabajo sera elaborado por la Srta. Doris Marisol Quezada
y el Sr. Esteban Matute estudiantes de la Escuela de Contabilidad Superior de

la Facultad de Ciencias de la Administracion de la Universidad del Azuay.

9.1.2 Asesor: La persona quién guiara y respaldara nuestra investigacion a través
de sus conocimientos y experiencias sera el Ing. Augusto Bustamante

docente de la Universidad del Azuay.

9.1.3 Personal de Intervencion: Se contard con la colaboracion y apoyo de el Sr.
Diego Sanchez supervisor de la zona austro, asi como de la Sra. Paulina
Arevalo secretaria de la sub-agencia y del personal de bodega y ventas,
quienes contribuirdn con la informacién y opiniones respecto al tema de

investigacion.
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9.2. RECURSOS FINANCIEROS

PRESUPUESTO DEL TRABAJO

Ne DENOMINACION DEL GASTO CANT. | V.UNIT. (V. TOTAL JUSTIFICACION
1 Esferos 2 0,25 0,50 Tomar apuntes de la informacién.
2 Cuaderno 2 1,20 2,40 Tomar apuntes de la informacién.
3 Discos Regrabables 1 0,50 0,50 Respaldos del trabajo de graduacion.
4 Carpetas 7 0,25 1,75  |Archivar la informacion recolectada.
5 Copias 150 0,02 3,00 De textos y documentos para la investigacion.
7 Cartucho de Tinta Negra 2 20,00 40,00 |Impresion del trabajo de graduacion.
8 Cartucho de Tinta a Colores 2 20,00 40,00 |Impresion del trabajo de graduacion.
9 Anillados 3 2,50 7,50 Presentacion del borrador de tesis.
10 Empastado 3 12,00 36,00 |Presentacion del trabajo final.
14 Hojas de Solicitud 8 0,25 2,00 Aprobacién por parte de las autoridades.
11 Transporte - 40,00 40,00 |Movilizacion de los autores de la tesis
16 Gastos Imprevistos - 50,00 50,00 |Gastos varios.
TOTAL PRESUPUESTADO 223,65
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10. CRONOGRAMA DE TRABAJO

TIEMPO EN SEMANAS JUNIO JULIO

NO

ACTIVIDADES 2 3 4
1 Seleccién del Tema
2 Recoleccion Bibliogréfica
3 Planteamiento del Problema
4 Determinacion de Objetivos
5 Marco Tedrico
6 Técnicas de Investigacion
7 Universo de Investigacion
8 Cronograma de Trabajo
9 Presupuesto
10 Investigacion Bibliogréfica
11 | Desarrollo del Primer Capitulo
12 Desarrollo del Segundo Capitulo
13 | Desarrollo del Tercer Capitulo
14 | Elaboracién de Conclusiones
15 | Organizacion de Anexos
16 | Redaccion del Primer Borrador de Tesis
17 | Correccion por parte del profesor
18 Levantamiento Definitivo
19 | Empastado
20 Imprevistos
21 | Presentacion Definitiva del Trabajo
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