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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de titulacion es una propuesta de un sistema de control
interno. Para comenzar se realiza un andlisis del sistema de control interno general de la
organizacion por medio de cuestionario y que orienta a realizar el analisis de control
interno por componentes; es decir, compras, ventas y almacenamiento. Los papeles de
trabajo con la respectiva evidencia sobre los hallazgos que se exponen después de este
analisis sirven de base para la elaboracion del informe de evaluacion de control interno.
Un estudio de riesgos a los que se encuentra expuesta la empresa en sus componentes
antes mencionados nos ayudan a determinar el nivel de riesgo e impacto que tienen
dichos eventos sobre la eficiencia y eficacia de las operaciones y sobre la consecucion
de los objetivos empresariales. Los dos elementos: el informe de evaluacion de control
interno y el mapa de riesgos conseguido con sus respectivos controles y medidas de
tratamiento permiten que desarrolle y presente la propuesta de sistema de control interno
para las areas de compras, ventas y almacenamiento de la empresa La Tienda del
Calzado; exponiendo formalmente objetivos, responsables, alcances, diagramas de flujo
y las respectivas medidas para mitigar los riesgos que son elementos que afectan la

rentabilidad de la organizacion.



ABSTRACT

ABSTRACT

This graduation paper is a proposal for an internal control system. First, we analyze the
overall internal control system of the organization through a questionnaire that guides the
analysis by components: purchasing, sales and storage. The audit working papers with the
respective evidence of the results found after this analysis provide the basis for the
preparation of the internal control evaluation report. A study of the risks the company is
exposed to in the aforementioned components. will help us determine the level of risk and
impact of such events in regard to the efficiency and effectiveness of the operations and the
achievement of business objectives. The two elements: the internal control evaluation report
and the risk map obtained with their respective control and treatment measures, allow to
develop and present an internal control system proposal for the areas of purchasing, sales and
storage of La Tienda del Calzado company: stating the objectives, persons in charge, scope,
flowcharts and respective measures to diminish the risks, which are factors that affect the
profitability of the organization.
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INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion se realiza por la ausencia de un sistema de
control interno en la empresa La Tienda del Calzado, siendo una aplicacion directa
de los conocimientos aprendidos en la carrera de Contabilidad Superior y que
presenta el disefio de un elemento importante para poseer una seguridad razonable
sobre el patrimonio de la empresa, el control interno. En primera instancia, se
describe a la empresa desde un punto de vista general para conocer su estructura
interna; FODA, cadena de valor y procesos establecidos en las areas de compras,
ventas y almacenamiento; siendo este el punto de partida para un estudio de su
control interno. La investigacion bibliogréfica sumada a la aplicacién de las
entrevistas, observaciones y especificamente cuestionario de control interno, permite
realizar un andlisis sobre el nivel de control que La Tienda del Calzado posee vy
evaluar los riesgos a los que se encuentra expuesta. En base al informe de
evaluacion, se desarrolla el disefio de control interno para los procesos operativos en
las areas de compras, ventas almacenamiento, con sus respetivos objetivos, alcances,
diagramas de flujo y medidas de tratamiento para los riesgos a los que la empresa se

expone.

Este trabajo de investigacion llega a su punto final con las conclusiones y

recomendaciones para los directivos de La Tienda del Calzado, poniendo en



consideracién una guia que les ayude a mejorar su nivel de control, incrementar sus

beneficios econdmicos siendo sustentables en el tiempo



CAPITULO I: FUNDAMENTACION TEORICA

En el presente capitulo vamos a exponer los fundamentos teoricos sobre
control interno, sus conceptos, los principios que maneja, clasificacion y la
evaluacion del control interno con sus métodos y su respectivo informe.
Continuamos con una explicacion sobre el COSO | sus componentes incluyendo
ademas los componentes que se adicionaron en el COSO ERM, y los principios que

forman parte del COSO IlII.

Revisamos los fundamentos sobre la administracion de riesgos, se toma como
base el método Risicar, el mismo que se explica en todas sus etapas que nos
ayudaran a realizar el mapa de riesgos. Finalmente abarcaremos la norma 1SO
31000, para conocer sus principios, el marco de trabajo y el proceso de gestion de

riesgos que maneja.

1 Control interno

Desde épocas remotas ha existido la necesidad de cuidar los recursos con los
que el hombre disponia para subsistir, encontrando formas de control basicas y
primitivas, latentes en el diario vivir de la humanidad. Los inicios del control interno
se remontan a la época del surgimiento de la partida doble, en el siglo XV, pero
aproximadamente en el siglo XIX, recién las empresas y los hombres de negocios

empezaron a interesarse por esta forma de control que les permitio proteger sus



bienes y su economia en medio del desarrollo y crecimiento de la produccion y

comercializacion de sus empresas.

El dinamismo con el que el mundo crecia desde sus unidades productivas, sus
economias, leyes y regulaciones hicieron que sea casi obligatorio encontrar una
estrategia metodoldgica que permitiera garantizar el patrimonio de los grandes
inversionistas, asi como, el contar con informacién veraz para los agentes
reguladores de los estados, y; en el interior de las mismas organizaciones
encontraran la via para el cumplimiento de objetivos, considerando siempre el
bienestar patrimonial; de una forma proactiva y minimizando riesgos a los que se

enfrentaban.

El Ecuador, es parte de este entorno en donde también fue necesaria la
adopcion de normas y procedimientos de control interno, mas adn con los constantes
cambios en su legislacion, ya sea de tipo tributario, laboral, ambiental, y en la mejora

constante de la administracion de los bienes publicos.

1.1 Conceptos de control interno

La administracion y organizacion de la empresa facilita métodos ordenados y
logicos para el funcionamiento operacional diario de la misma en busca de la
consecucion de diferentes objetivos planteados por los directivos, empleando

recursos ya sea de tipo financiero, material, humano y tecnoldgico.



Existen varios agentes que pueden afectar el normal desarrollo de este
sistema, por lo que es necesario que conjuntamente con los elementos de
administracion y organizacién, se aplique control interno, como un modelo de
politicas, pautas o guias que permitan a la empresa la proteccion de los recursos
empleados, obtener eficiencia en cada una de las actividades que realizan los
empleados, conseguir informacion segura y veraz y todo esto con el fin de cumplir
objetivos organizacionales que permitan a la empresa ser productiva y sostenible a

través del tiempo.

A continuacién se exponen conceptos de diferentes autores sobre control
interno que ayudan a una comprension mas detallada de este elemento dentro de una

organizacion:

Estupifian, (2013), plantea que el control interno es un proceso ejecutado por
la junta directiva o consejo de administracion de una entidad, por su grupo directivo
(gerencial) y por el resto del personal, disefiado especificamente para proporcionar
seguridad razonable de conseguir en la empresa las siguientes categorias de

objetivos:

e Efectividad y eficiencia en las operaciones
e Suficiencia y confiabilidad en la informacion financiera

e Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables



Como funcidn gerencial, el control interno nace para asegurar y constatar que
los planes y politicas preestablecidas se cumplan como fueron fijadas. Lo que se
quiere efectuar es la medicion, evaluacion, verificacion y correccion de las funciones
operativas de los individuos dependientes o subordinados, tendientes a determinar
en forma fehaciente que las actividades que ejecutan, contribuyen en caracter

efectivo, al logro de los objetivos prefijados por la direccion (Pefia, 2007)

De acuerdo al Instituto de Auditores Internos de la Republica de Argentina,
(1975), el control interno se define como el conjunto de reglas, principios o medidas
enlazadas entre si, desarrolladas dentro de una organizacion con procedimientos que
garanticen su estructura, un esquema humano adecuado a las labores asignadas y al
cumplimiento de los planes de accion, con el objetivo de lograr:

e Razonable proteccion del patrimonio,
e Cumplimiento de politicas prescriptas por la organizacién
e Informacion confiable y eficiente

e Eficiencia operativa

1.2 Objetivos

Entre los objetivos del control interno podemos citar la prevencién de fraudes
0 descubrir robos o malversaciones de fondos, localizar errores en los
procedimientos ya sea de tipo administrativo, financiero u operativo, buscar la

eficiencia de todo el personal de la organizacion.



Cubero (2009), seiiala que los objetivos del control interno son:

1. Promover la eficiencia, eficacia y economia de las operaciones bajo
principios éticos y de transparencia.

2. Garantizar la confiabilidad, integridad y oportunidad de la informacion.

3. Cumplir con las disposiciones legales y la normativa de la entidad para
otorgar bienes y servicios publicos de calidad y,

4. Proteger y conservar el patrimonio publico contra pérdida, despilfarro, uso

indebido, irregularidad o acto ilegal.

1.3 Importancia del control interno

Las empresas sin importar en el sector que se ubiquen: comercial, industrial,
de servicios; 0 su tamafio: pequefias, medianas o grandes multinacionales, tienen
como proposito bésico el de ser productivas y ser sostenibles a través del tiempo. Por
consecuencia, necesitan que sus actividades diarias 0 procedimientos se encuentren
lo més distantes de posibles errores que son sindnimos de pérdidas de diferente tipo,

ya sea econdmico, fisico o incluso de tiempo empleado por los colaboradores.

El control interno le provee a la empresa de esas pautas necesarias para
maximizar los recursos que tiene en el desarrollo eficiente de los procesos y
procedimientos realizados por los colaboradores que estaran mas comprometidos con
sus labores y generaran mayor productividad a la empresa. Mientras mas adecuado

sea el control interno a la realidad de la empresa mejor, confiable y mas oportuna



sera la informacion que los directivos tengan acerca de resultados y posibles

desviaciones para la toma de decisiones con el fin de cumplir sus objetivos.

1.4 Principios de control interno

Los principios basicos del control interno son:

- Division del Trabajo

- Fijacion de Responsabilidad

- Cargo y Descargo

Division del Trabajo

Este principio hace referencia a la separacion de funciones en las unidades de
operacion, con el fin de que una operacion no comience en la misma persona que lo
inicid. De este modo, existe un control de la operacion precedente para la deteccion

de errores o irregularidades.

Hay que considerar que los beneficios de este principio a pesar de ser muy
importantes, se debe ajustar a las posibilidades de nébmina de una empresa, y no tener
como mentalidad el aumentar el personal para su cumplimiento, puesto que debemos
considerar que los beneficios econémicos deben ser mayores a los costos de su

aplicacion.
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Fijacion de Responsabilidad:

Los procedimientos referentes al control de operaciones y los documentos o
registros deben permitir en todo caso el determinar la responsabilidad inmediata de
los mismos. Basandose en que cada procedimiento esta definido por una
estructuracion ldgica de la empresa, existe el conocimiento de lo que cada
colaborador debe realizar y cobmo debe hacerlo siempre dejando registro obligatorio

de su ejecucion.

Cargo y Descargo:

Este principio hace referencia que al existir una entrega de algo, sea dinero,
mercaderia 0 documentos, va a existir siempre una contrapartida, la recepcion o
cargo. Entonces, cuando esta actividad se documente, la persona que recibe, debe

firmar su recepcion y asumir la custodia de los medios recibidos.

Por medio de un andlisis de movimiento, este principio permite identificar
anomalias en el traslado de cualquier elemento que no pertenezca por su naturaleza a

determinado procedimiento y operacion.
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1.5 Clasificacion

Segun el campo de aplicacion del control interno en una organizacion, y el
momento en el que se realice, se puede obtener una clasificacion que puede ser

considerada la mas comun: control interno general y control interno especifico.

El control interno general se da en el nivel administrativo y contable de una
organizacion; por lo tanto se subdivide asi:

e Control Interno Contable; segin Pefia cuando “se dedica al control de
movimientos patrimoniales y de resultados, que modifican segln la situacion
patrimonial, econdmica y financiera de la empresa.” (s.a, p 12)

e Control Interno Operativo cuando se lo realiza en las diferentes areas o
unidades productivas de la empresa, tomando en cuenta la eficiencia de las
operaciones y el cumplimiento de las politicas y normativa de la

organizacion.

Por otro lado la clasificacion del control interno especifico, hace referencia al

momento en el que se desarrolla el control, siendo su subdivision la siguiente:

e Control Interno Preventivo cuando se utiliza para realizar una proteccion

razonable y adecuada del patrimonio de la organizacion.
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“Este tipo de control es el mas deseable para la mayor parte de las
empresas, ya que previene los problemas por anticipado. Se llama control
preventivo porque se da antes de la ocurrencia real. Este tipo de control esta
dirigido al futuro.” (Stephen y Coulter, 2005)

e Control Interno Concurrente cuando existe una supervision constante y
directa de las acciones de un subordinado e ir corrigiendo los errores que se
den en el proceso.

“El control concurrente como su nombre lo indica, se presenta
mientras una actividad estd en desarrollo. Cuando el control se pone en
practica mientras la tarea se desarrolla, la gerencia puede corregir problemas
antes de que sea muy costoso.” (Stephen y Coulter, 2005)

e Control interno de retroalimentacion que se realiza cuando la actividad ya
termino, es el mas comun entre las empresas y tiene la desventaja de que el
gerente puede tomar las acciones correctivas cuando el dafio ya se dio. Se
puede citar al estado de pérdidas y ganancias como un ejemplo de
retroalimentacién, pues si se obtiene pérdidas en un periodo el gerente debe
determinar en que se fallé y buscar los medios para revertir dicho resultado

en el siguiente periodo.

1.6 Evaluacion del control interno

La evaluacion del control interno consiste en la revision y

analisis de todos los procedimientos que han sido incorporados al
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ambiente y estructura del control interno, asi como a los sistemas que
mantiene la organizacion para el control e informacién de las
operaciones y sus resultados, con el fin de determinar si éstos
concuerdan con los objetivos institucionales, para el uso y control de
los recursos, asi como la determinacion de la consistencia del rol que

juega en el sector que se desarrolla (Fonseca, 2004)

Realizar una evaluacion de control interno equivale a examinar
profundamente y de forma objetiva metodos, politicas, procedimientos impartidos
por la direccion de una organizacion por medio de la aplicacion de diferentes

pruebas para verificar el grado de cumplimiento de metas y objetivos.

1.6.1 Métodos de evaluacion del control interno

La evaluacion del sistema de control interno se puede realizar por el método

descriptivo, de cuestionario o de diagrama de flujo.

Meétodo descriptivo

Este método es denominado también método "narrativo" porque consiste
realizar una descripcion por escrito de caracteristicas del control interno, de
actividades y operaciones que se relacionan a departamentos, personas, registros
contables e informacion financiera de una empresa. Generalmente su aplicacion es

factible para empresas de pequefias.
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Método de Cuestionario

Para analizar el control interno por medio de este método se elaboran una
serie de preguntas claras y sencillas por areas de operaciones. Para estas preguntas
se define 3 campos de respuesta, si, no y no aplica. Cada respuesta negativa es un

punto que indica debilidad para el control interno.

Método de Diagramas de Flujo

Este método utiliza una representacién simbolica de una  serie de
procedimientos en secuenciales. “Tiene como base la esquematizacion de las
operaciones mediante el empleo de dibujos (flechas, cuadros y figuras geométricas
varias), en dichos dibujos se representan departamentos, formas y archivos, etc. Y

por medio de ellos se indica y explica el flujo de las operaciones” (Mendivil, 2010)

1.6.2 Informe de evaluacion del control interno

Una vez terminada la aplicacion de diferentes métodos de evaluacion de
control interno, es necesario que determinemos el nivel de cumplimiento de
objetivos, y de las condiciones que se encuentra la empresa en relacion a cada
componente analizado. Segun la norma de auditoria NIA 6, este informe de
evaluacion consta de hallazgos, enfoque, objetivos, criterio, causas de error y

recomendaciones.
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2 El modelo COSO

2.1 Antecedentes de COSO

El informe COSO es un documento que contiene las principales directivas
para la implantacién, gestién y control de un sistema de control que por su
aceptacion a nivel mundial se lo toma como un estandar de referencia en donde no

solo se muestran normas y procedimientos.

Su aplicacion de acuerdo a la estrategia de la organizacion se efectta por la
junta directiva, gerencia en cada nivel o unidad productiva y genera entre otras las

siguientes ventajas:

e Permite cumplir con los nuevos marcos regulatorios y
demanda de nuevas practicas de gobierno corporativo.
Fomenta que la gestion de riesgos pase a formar parte de la
cultura del grupo.

e Permite a la direccion de la empresa poseer una vision global
del riesgo y accionar los planes para su correcta gestion.

e Posibilita la priorizacion de los objetivos, riesgos clave del
negocio, y de los controles implantados, lo que permite su
adecuada gestion, toma de decisiones mas segura, facilitando

la asignacion del capital (Riquelme, 2011)
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2.2 Componentes del Control Interno

El control interno consta de cinco componentes relacionados entre si.
Derivan del estilo gerencial y estan integrados en el proceso de direccion.

1Componentes del COSO

ey
et

Fuente: http://auditoriasistemasinfo.blogspot.com/

2.2.1 Ambiente de control

Este primer componente marca la pauta para el funcionamiento de una
organizacion, ya que influye en la concienciacion de los colaboradores con relacion
al control interno aportando disciplina y la estructura sobre la que se basa su

comportamiento.


http://auditoriasistemasinfo.blogspot.com/
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Segun Mantilla (2005), el ambiente de control define al conjunto de
circunstancias que marcan el accionar de una entidad desde la perspectiva del control
interno y que son por lo tanto determinantes del grado en que los principios de este

ultimo imperan sobre las conductas y procedimientos organizacionales.

Dentro del primer componente del Control Interno, tenemos los siguientes

factores:

e Integridad y valores éticos.

e Competencia profesional.

e Atmosfera de confianza mutua.

e Filosofiay estilo de direccion.

e Estructura, plan organizacional, reglamentos y manuales de procedimiento.

e Delegacion de autoridad y asignacion de responsabilidades.

e Politicas y practicas en Materia de Recursos Humanos

e Consejo de Administracion o Comité de Auditoria

Integridad y valores éticos

La integridad de la direccién es un requisito para la conducta ética en todas
las actividades de una organizacion, cualquiera sea su finalidad. Los mensajes
transmitidos por las acciones de la direccidn se incorporan rapidamente a la cultura

corporativa. Los valores de la organizacion deben equilibrar los intereses de la
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organizacion, sus empleados, proveedores, clientes, competidores y publico en

general (CORRE; 2006).

El estdndar de conducta de una organizacion debe ir més alla que el simple
cumplimiento de la ley; sin embargo, la efectividad de los controles internos no
puede sobreponerse a la integridad y los valores éticos de quienes crean, administran

y monitorean los mismos.

Para la evaluacién del factor de integridad y valores éticos, es importarte

tomar en cuenta los siguientes aspectos:

 La existencia e implementacion de codigos de conducta
relacionados con practicas profesionales aceptables,
incompatibilidades o pautas esperadas de comportamiento

ético y moral.

* La observancia por parte de la autoridad superior del
organismo de valores éticos y morales, como asi también la
difusion, internalizacion y observancia del cumplimiento de

los mismos por parte de los empleados.

La forma en que se realizan las negociaciones con
empleados, proveedores, clientes, acreedores, competidores,

etc., analizando si en estas relaciones la direccion prioriza
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aspectos eticos y presta atencion a que el resto de la

organizacion observe la misma conducta.

* La presion para alcanzar objetivos de rendimiento,
a corto plazo o poco realistas, como asi también las
remuneraciones basadas en el logro de los mismos. (Marin,

s.a.)

Competencia profesional.

El personal de la empresa deberd dominar perfectamente las técnicas
y los conocimientos necesarios para desempefiar sus funciones en el trabajo,
principalmente si son colaboradores encargados de los controles. Es importante
encontrar un equilibrio entre los conocimientos que un profesional posee y las
capacidades necesarias en el puesto a desempefiar, ya que se ve directamente
repercutido el costo. Para realizar la evaluacion de este factor del componente de

ambiente de trabajo, analizaremos:

* La existencia de descripcion de puestos de trabajo ya sea
formal o informalmente u otra forma de describir tareas que

conforman trabajos especificos.

» Métodos de contratacion de personal que prevén requisitos

debidamente especificados. (Marin, s.a.)
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Atmoésfera de confianza mutua.

En la organizacion es importante que se fomente una atmosfera de mutua
confianza que respalde el flujo de informacion entre la gente y su desempefio segln
las decisiones que toman para cumplir los objetivos de la organizacion; se basa en
la seguridad sobre la integridad y competencia de la otra persona o grupo con las

que comparte el trabajo.

La confianza mutua se puede alcanzar con una buena comunicacion, es decir
colocando a disposicion de todo el personal toda la informacion necesaria o

mantener lineas abiertas de comunicacién en forma multidireccional.

Filosofia y estilo de direccion.

Segun Wesberry, (s.a.), la filosofia y el estilo de direccion reflejan los
valores de la entidad, influye en su cultura y su estilo operativo, ademas que afecta la
aplicacion de todos los componentes, incluyendo la identificacion de riesgos

aceptados y cémo son gestionados.

Este factor del componente ambiente de control refleja estrategias, politicas,
normas, procedimientos, establecimiento de objetivos, niveles de riesgo que acepta

la empresa, asi como su difusion y cumplimiento.
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Estructura, plan organizacional, reglamentos y manuales de procedimiento.

Toda empresa debe poseer una estructura organizativa para lograr el
cumplimiento de mision y objetivos que posea que necesita estar plasmada por
escrito. Un organigrama es el marco formal de autoridad y responsabilidad en donde
se muestran los puestos de trabajo y las actividades a desempefiar a los fines de
alcanzar los objetivos definidos por la alta gerencia de la organizacion, clasificando

dichas actividades como de planificacion, de gestion o de control.

Wesberry (s.a), explica que la adecuacién de la estructura organizativa de una
institucion en gran medida depende de la naturaleza de sus actividades, el tamafio de

sus operaciones y su independencia.

Delegacion de autoridad y asignacion de responsabilidades.

La responsabilidad que asume un funcionario o empleado de la
organizacion siempre estara relacionada con la autoridad asignada. A mayor grado
de autoridad mayor serd el grado de responsabilidad de los funcionarios vy

empleados, lo cita Wesberry (s.a.).

Un elemento importante para la eficiencia del control interno es que todo el
personal de la institucion tenga un elevado nivel de competencia para el desarrollo

de sus funciones, y ademas que asuma su responsabilidad sobre el desarrollo de sus
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actos, independientemente que necesita rendir cuentas a sus superiores, y en el caso
de mandos ejecutivos, el rendir cuenta sobre resultados y objetivos lo que equivale a

responder ante si mismo y ante terceros.

Politicas y practicas en Materia de Recursos Humanos

Para Wesberry (s.a.) el recurso mas importante en cualquier organizacion

publica o privada es el personal que la conforma.

El personal de una empresa debe ser administrado y orientado de tal forma
que se consiga su mas elevado desempefio, considerando siempre su satisfaccion
laboral, para que juntamente con su desenvolvimiento técnico y adhesion a los
objetivos institucionales, se sienta enriquecido en el plano humano. Por lo tanto es
importante que la alta direccion implante los mecanismos, normas y medios de
comunicacion como cultura organizacional, los resultados que se espera de cada
persona, la forma como seran evaluados y ademas premios o castigos segun el caso

lo amerite.

Consejo de Administracion o Comité de Auditoria

Este tipo de comités se encuentran mayoritariamente en empresas de mayor
tamario. Su prioridad es la de vigilar el funcionamiento del sistema de control interno
como también el mejoramiento continuo del mismo, que estara a cargo de un equipo

multidisciplinario y especializado.
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2.2.2 Evaluacion de riesgos

El riesgo es un factor que se debe considerar en el control interno. Los
riesgos son hechos o acontecimientos cuya probabilidad de ocurrencia es incierta
pero no nula y su probabilidad de ocurrencia e impacto en la organizacion es

meritoria analizar.

La alta direccién de la organizacion es la principal responsable de
considerar y tomar acciones en contra de los riesgos a los que se enfrenta la empresa;
pero a partir de sus evaluaciones y consideraciones es necesario comunicarla a todas
las areas y personas vinculadas con la misma ya sea en direccion vertical como en

direccién horizontal.

Los factores de este componente del control interno son:

Estimacion de la probabilidad e Impacto

Se puede determinar la probabilidad por medio del nivel de ocurrencia

historica del riesgo.
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Evaluacion del Riesgo

La evaluacién del riesgo se realiza por medio de la aplicacion de técnicas

cualitativas y cuantitativas

Riesgos Originados por cambios

Pueden darse en todo su entorno, operacional como cabios econémicos,

legales o sociales, nuevos empleados o cambios en el sistema informatico.

El tema de riesgos lo analizaremos a profundidad mas adelante en el tema

administracion de riesgos y sus etapas.

2.2.3 Actividades de control

Las actividades de control pueden ser aprobaciones, autorizaciones,
verificaciones, conciliaciones, analisis de la eficacia operativa, seguridad de los
activos y deben existir en todas las direcciones de la organizacion; pero se debe tener
cuidado de no caer en la exageracion de controles porque puede evitar el flujo

eficiente de las operaciones de la empresa.

Las actividades de control son las politicas y
procedimientos que ayudan a asegurar que se lleven a cabo las

instrucciones de la direccion de la empresa. Ayudan a asegurar
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Que se tomen las medidas necesarias para controlar los riesgos
relacionados con la consecucién de los objetivos de la
empresa. Hay actividades de control en toda la organizacion, a

todos los niveles y en todas las funciones. (Mantilla, 2005)

Pueden existir diferentes tipos de actividades de control, entre ellos controles
preventivos, de deteccion, manuales, controles informaticos o de direccion. A

continuacion encontraremos ejemplos de algunos controles.

e Analisis desarrollados por la direccion

Estos controles se basan en las comparaciones de resultados obtenidos con
los presupuestos, objetivos o con la competencia, en donde las actividades como

reduccién de costos 0 mejoramiento de produccion constituyen medidas de control.

e Segregacion de funciones

Es una forma de controlar bastante efectiva, en medida de lo posible las
actividades de autorizar, ejecutar, registrar y comprobar una operacion deben ser

segregadas y diferenciadas.

e Documentacion
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Como control debe existir en forma clara y exacta la documentacién sobre
toda transaccion, operacion y hecho significativo en la empresa, a su vez, estos

documentos deben estar disponibles en todo momento para verificacion.

El control interno debe estar asentado en politicas y manuales de

procedimientos con sus respectivos objetivos, estructura y medios de control.

e Acceso restringido a recursos, activos y registros

Es importante que no todo el personal de la empresa tenga acceso a todos los
recursos, datos o informacién de la misma. Debe existir mecanismos de seguridad
para activos de valor de la empresa, asi como seguros, sistemas de alarmay asignarle

un custodio que se haga responsable de dicho activo.

¢ Rotacién de personal en tareas claves

Se considera este tipo de control como uno de los més eficaces puesto que se
evita cualquier tipo de irregularidad de un empleado por el desarrollo prolongado de

la misma actividad.

Entre otros tipos de controles podemos citar a controles de sistemas de
informacidn, controles fisicos, indicadores de desempefio, auditorias independientes
que son validos en el momento de considerar un eficiente control interno de la

organizacion.
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Los factores del componente actividades de control son:

Integracion con las decisiones sobre riesgos

Es importante vincular el analisis de riesgos con los controles que la
alta direccion establece para disminuir los riesgos y alcanzar los objetivos de la

empresa.

Controles sobre los sistemas de informacién

Formados por dos tipos de controles; los controles generales que
aseguran el funcionamiento continuo y adecuado de las operaciones y los controles
de aplicacion que incluyen los elementos informaticos dentro del software para

controlar los procesos.

2.2.4 Informacién y comunicacién

2 Relacion de informacién y comunicacion

Fuente: http://www.oocities.org/es/amadisemorales/fase3/t6.html
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Wesberry (s.a), manifiesta que se comunica el ambiente de control interno
(base) con la supervision (cima), con la evaluacién del riesgo y las actividades de
control, conectando en forma ascendente a través de la informacion y descendente

mediante la calidad de la comunicacion generada por la supervision ejercida.

Es importante que la informacion de la empresa sea capaz de adaptarse en
forma oportuna y &gil a las condiciones de su entorno debido a que la unica

constante dentro del mercado es el cambio.

Los principales factores que conforman el componente de Informacion y

comunicacién son:

Cultura de informacién en todos sus niveles

La informacion relevante de las operaciones periddicas, se requiere transmitir
primero a los niveles responsables de las unidades de produccion y administracion y

posteriormente al resto del personal de una forma sistematica.

Herramienta para la supervision

La informacién es la base primordial para conocer cOmo se

desarrollan las actividades de la empresa.
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Sistemas estratégicos e integrados

Cualquiera que sea el sistema de informacidn tiene que ser integrados por los

aspectos operacionales, puesto que hoy en dia deben ser registrados en tiempo real.

Confiabilidad de la informacion

Toda decisién que se tome en la empresa se aprueban tomando en cuenta la
informacion que se posee, por lo tanto ésta debe poseer la caracteristica de

confiabilidad.

Comunicacion interna

Cada miembro de la empresa debe recibir la informacion sobre el sistema de
control interno de forma clara, entendiendo en su totalidad los aspectos relevantes

del mismo.

Comunicacion externa

Se maneja con los clientes y proveedores de la empresa y sirve como punto
de partida para mejorar las relaciones con los mismos asi como la calidad de

servicio.

2.2.5 Supervision
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El componente denominado supervision y monitoreo
permite evaluar si éste continla funcionando de manera
adecuada o es necesario introducir cambios. El proceso de
supervision comprende la evaluacion por los niveles
adecuados, sobre el disefio, funcionamiento y manera como se
adoptan las medidas para actualizarlo o corregirlo (Estupifian,

2006, pag. 187)

El sistema de control interno es un proceso que necesita ser supervisado o ser
evaluado periodicamente. Su frecuencia de evaluacion dependera de la evaluacion de
riesgos y de la eficacia de los procesos de supervision continua. Si se da el caso de
encontrar deficiencias, es importante que se comunique a superiores para el

tratamiento respectivo

Para un adecuado seguimiento (monitoreo) se deben tener en

cuenta las siguientes reglas:

» El personal debe obtener evidencia de que el control

interno esta funcionando.

« Revisar si se han implementado controles

recomendados por los auditores internos y externos; o por el
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Si son adecuadas, efectivas y confiables
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las

actividades del departamento de la auditoria interna. (Romero,

2012)
2.3 COSO ERM

En el afio 2004 se emitié un nuevo documento (enterprise risk management)

que en la actualidad se conoce como el COSO Il o COSO ERM, es una metodologia

creada por la Comision Treadway la cual nace como una version gestionada a través

del manejo de riesgo, en donde se aumenta los requisitos del sistema de control

interno a la de ejecucién de 8 componentes; en donde se incorporan a los explicados

anteriormente el establecimiento de objetivos,

respuesta a los riesgos.

Fuente:http://segundaentrega.blogspot.com/2014/10/el-coso-es-un-comite-de-

organizaciones.html

3Componentes del COSO ERM
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2.4 Componentes incorporados al COSO |

2.4.1 Establecimiento de objetivos

Se aplica cuando la administracion considera la estrategia de riesgos en la
formulacién de los objetivos; Wesberry (s.a), plantea que los objetivos deben
establecerse antes que la direccion pueda identificar potenciales eventos que afecten
a su consecucion. El consejo de administracion debe asegurarse que la direccion ha
establecido un proceso para fijar objetivos y que los objetivos seleccionados estan en
linea con la mision/ vision de la entidad, ademas de ser consecuentes con el riesgo

aceptado.

Obijetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos estan en concordancia con la mision de la entidad y

basicamente se refieren a lo que desean llegar a alcanzar.

Obijetivos especificos

Este tipo de objetivos deben estar definidos en el tiempo, y ser
entendibles; contar con los recursos que necesitaran, los responsables, factores

criticos de éxito, impacto, formas de medicion, entre otros.
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Relacion entre objetivos y componentes

Las cuatro categorias de los objetivos, estratégicos, operacionales, de
informacidn y cumplimiento estan representadas por columnas verticales, los ocho
componentes por filas verticales; y las unidades de la entidad, en la tercera
dimensidon del cubo, donde se destaca que los componentes deben ser considerados
de manera integral en toda la organizacion para alcanzar los objetivos. ( (Wesberry,

S.A)

4Relacién de establecimiento de objetivos con el CORRE

ffz"’j

Ambicnte interno
Establocimionto do objotvos
| identificacion de eventos
Mbﬂm

Fuente: https://360bestpracticesmethodology.wordpress.com/2012/10/11/establecimiento-

de-objetivos-e-identificando-eventos-riesgo-para-atender-la-gestion-de-riesgo-empresarial/

Consecucion de objetivos

La alta direccion como todos los niveles de la direccion se
comprometen con la responsabilidad de alcanzar los objetivos con eficiencia y

honestidad.
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Riesgo aceptado y niveles de tolerancia

Segun el COSO I, el riesgo aceptado es el volumen de riesgo, a un
nivel amplio, que una entidad esta dispuesta a aceptar en su busqueda de valor.

Refleja la filosofia de la gestion de riesgo dela entidad e impacta en su cultura.

2.4.2 ldentificacion de eventos

Existen eventos internos y externos que afectan a la consecucion de objetivos
de la organizacion y deben ser identificados, separdndolos entre riesgos y
oportunidades. Cada evento tiene un impacto para la organizacion ya sea positivo,
negativo o combinados por lo que deben ser evaluados dentro del ERM como riesgos

inmediatos, de mediano o largo plazo.

Para el equipo de trabajo Nasaudit (2009) entre las técnicas de identificacion
de eventos hay unas que se basan en el pasado y otras focalizadas en el futuro, asi
como técnicas con diferentes grado de sofisticacion o analisis PEST, en donde se
analiza los factores politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos, o analisis de

fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.



35

2.4.3 Respuesta a los riesgos

La alta direccion define las posibles respuestas, es decir, evitar, aceptar,
reducir, o trasferir los riesgos detallando las posibles acciones a desarrollar para que

estas estén aline
Las categorias de respuesta al riesgo son:

e Evitarlo: Se toman acciones de modo de discontinuar
las actividades que generan riesgo

e Reducirlo: Se toman acciones de modo de reducir el
impacto, la probabilidad de ocurrencia del riesgo o
ambos

e Compartirlo: Se toman acciones de modo de reducir el
impacto o la probabilidad de ocurrencia al transferir o
compartir una porcion del riesgo

e Aceptarlo: No se toman acciones que afecten el
impacto y probabilidad de ocurrencia del riesgo

(Nasaudit, 2009)

2.5COSO Il

Un nuevo documento del COSO se emitié en el afio 2013. El modelo de

control actualizado estd compuesto por los cinco componentes del modelo original y

17 principios que la administracion de toda organizacion debe implementar
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2.5.1 Principios del COSO 111

5Componentes y principios del control interno

COMPONENTES PRINCIPIOS
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Fuente: http://www.monografias.com/trabajos96/nuevo-marco-control-interno-

integrado-coso-2013/nuevo-marco-control-interno-integrado-coso-2013.shtml

Componente ambiente de control:

1.- Demuestra compromiso con la integridad y valores éticos.
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2.- Se demuestra independencia de la gerencia y vigila el desarrollo y

funcionamiento del control interno.

3.- Se establece, con la vigilancia del directorio, estructuras, lineas de reporte
y una apropiada asignacion de autoridad y responsabilidad para la consecucion de los

objetivo.

4.- Se demuestra compromiso para reclutar, desarrollar y retener individuos

competentes en funcion de los objetivos.

5.- La organizacion tiene personas responsables por las responsabilidades de

control interno en funcién de los objetivos.

Componente evaluacion de riesgos

6.- Se define objetivos con la suficiente claridad para permitir la

identificacion y evaluacién de riesgos relacionados con estos objetivos.

7.- Se identifica riesgos para el logro de sus objetivos a través de la entidad

y los analiza como base para determinar como deben ser administrados.

8.- Se considera la posibilidad de fraude en la evaluacion de riesgos para el

logro de objetivos.
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9.- lIdentifica y evalla cambios que pueden impactar significativamente el

sistema de control interno

Componente actividades de control:

10.- Se selecciona y se desarrolla actividades de control que ayudan en la

mitigacion de riesgos para el logro de los objetivos con un nivel aceptable.

11.- Ademas selecciona y desarrolla actividades generales de control en

relacion de la tecnologia para la consecucion de objetivos.

12.- Se implementa actividades de control por medio de las politicas que la
empresa establezca y los procedimientos que permitan que estas politicas se pongan

en accion.

13.- Se genera, obtiene y utiliza informacion relevante para el control

interno.

Componente informacion y comunicacion:

14.-  Se transmite la informacion internamente, tanto objetivos y

responsabilidades del control interno.
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15.- Se transmite externamente (a terceros) la informacion que afectan el

funcionamiento del control interno

Componente supervision

16.- Se selecciona, desarrolla y realiza evaluaciones concurrentes o
separadas para asegurarse que los componentes del control interno existen y estan

funcionando correctamente.

17.- Se evalta y comunica las deficiencias del control interno de una forma

oportuna a los responsables para tomar las acciones correctivas.

3 Administracion de riesgos

Toda empresa en el desarrollo de sus actividades se enfrenta a constantes
cambios en sector en el que se desenvuelve, debido a la region en la que opera o la

forma en como maneja sus relaciones con clientes y proveedores.

Dependiendo de la forma como la empresa maneje estos cambios pueden ser
considerados como oportunidades o riesgos que afectaran positiva o negativamente

al cumplimiento de los objetivos.
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La administracién de riesgos es un proceso indispensable en cualquier proyecto,
procesos, estrategias de crecimiento o planes de desarrollo por lo que se puede decir

que es una parte fundamental en el proceso administrativo y de control.

3.1 El riesgo

3.1.1 Generalidades

La palabra riesgo viene del italiano Risicare, que significa desafiar, retar,
enfrentar, atreverse. En el nuevo diccionario espafiol-latino etimolédgico se encuentra

como peligro, prueba o tentativa.

A continuacion encontraremos diferentes definiciones del término riesgo en
donde se define como:

e Probabilidad de pérdida

Hace referencia al grado de posibilidad de pérdida, tomada como
porcentaje o fraccion en donde el resultado no es seguro.

e Posibilidad de pérdida

Afirma que el riesgo es la posibilidad de obtener una pérdida sin permitir
cuantificar el riesgo.

e Incertidumbre
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El riesgo es cualquier situacion en la que hay incertidumbre o duda de
posible ocurrencia de algo que puede ocasionar pérdida. En el glosario del COSO
(2003) se asocia la incertidumbre con la inhabilidad para determinar en forma
precisa la probabilidad de un evento potencial pueda ocurrir y sus resultados
asociados.

e Dispersion del resultado actual con relacion al resultado esperado.

e Una amenaza evaluada en cuanto a su probabilidad de ocurrencia 'y a
la gravedad de sus consecuencias posibles

e Posibilidad de ocurrencia de un evento que puede afectar al

cumplimiento de los objetivos

3.1.2 Tipos de riesgo

En el mundo de los negocios existe una infinidad de riesgos para las
empresas, éstos se pueden clasificar en riesgos que se dan en el entorno y riesgos que

se dan por el desarrollo de las actividades propias de la empresa.

Riesgos del entorno

Mejia (2008) sefiala que el entorno de una organizacion consta de diferentes
elementos como el pais, naturaleza, region y ciudad donde la empresa se ubica, el
sector industrial a la que pertenece, condiciones econdmicas, politicas, sociales, y

culturales.
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Riesgos asociados con la naturaleza

Se maneja la division entre los riesgos que la empresa origina para la
naturaleza, como pueden ser dafios irreparables por un mal manejo de recursos Yy los
riesgos que la naturaleza origina para la empresa como riesgos meteoroldgicos y

climaticos, riesgos geoldgicos, bioldgicos.

Riesgos asociados al pais, la region y la ciudad de ubicacion

En este tipo de riesgos se encuentra el riesgo pais que hace referencia al
grado de peligro que representa un pais para las inversiones locales o extranjeras, o
riesgos geopoliticos que alteran las condiciones de negociacion o relaciones entre

paises.

De acuerdo a la regién o ciudad en la que una empresa se encuentra tendra
riesgos sociales que se relacionan con la cultura, seguridad, empleo, condiciones de
vida o bienestar de las personas, asi también, existe el riesgo econémico que se
origina por las variables macroeconémicas como inflacion, PIB, desempleo y no
podemos dejar de lado el riesgo politico que se refieren al manejo politico de un pais
que tiene sus implicaciones en regulaciones tributarias, de comercio o0

administrativas.
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Riesgos asociados al sector econémico y la industria

Dentro de este tipo de riesgos encontramos el conocido riesgo sistematico,
que se da por el hecho de competir en un sector determinado y son mayores 0
menores dependiendo del tamafio de la empresa, el desarrollo del sector o
costumbres comerciales.

1. Riesgos generados en la empresa

Se originan en la ejecucién de los procesos propios de una empresa,
conocidos como riesgos no sistematicos y que pueden afectar a los mismos

procesos, recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos, financieros, a clientes, etc.

Otro tipo de riesgo es el de reputacion, o desprestigio de la institucion que

genera pérdidas tanto de credibilidad como econémicas.

El riesgo puro y el riesgo especulativo, son tipos de riesgos que también
pueden afectar a las empresas. El primero, se materializa y causa dafios inminentes
como un incendio, un accidente; y el segundo, al materializarse puede originar
beneficio o pérdida para la empresa, tal es el caso de inversiones, compra de

acciones.

La empresa funciona por medio de estrategias que se pretenden aplicar, por
esta razon existen riesgos de este tipo que se dan por la falla de dichas estrategias,

planes o programas o asignacion de recursos. Mientras que una falla en la parte
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operativa de la empresa, generan riesgos operativos y generan pérdidas como fallas

en procesos, procedimientos 0 personas que participan en la organizacion.

Riesgos mas conocidos en las organizaciones, son los riesgos financieros que
impactan la rentabilidad, ingresos o niveles de inversion, ellos son los riesgos de
liquidez, riesgo de crédito. Al ser un mundo en el que la tecnologia cada dia toma
mayor importancia, los riegos tecnoldgicos también son importantes al realizar un

analisis.

Considerando la normativa en relacion a los aspectos laborales, los riesgos
laborales son otro tipo de riesgo a los que la empresa se enfrenta, entre ellos estan los

accidentes de trabajo, enfermedades profesionales, etc.

3 Administracion de riesgos - método RISICAR

La administracién de riesgos es el conjunto de acciones
Ilevadas a cabo en forma estructurada e integral, que permite a
las organizaciones identificar y evaluar los riesgos que pueden
afectar el cumplimiento de sus objetivos; con el fin de
emprender en forma efectiva las medidas necesarias para

responder ante ellos. (Mejia, 2008)
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Este concepto tiene 3 aspectos que deben ser observados en el momento de

administrar los riesgos.

1 La administracion de riesgos es un conjunto de acciones estructuradas y
ejecutadas en forma integral, no solo se realiza para un evento sino mas
bien es un proceso dindmico y que se aplican a toda la organizacion.

2 La administracion de riesgos es necesaria porgue existe la incertidumbre
y la posibilidad que se generen eventos internos o externos que afecten el
cumplimiento de sus objetivos.

3 La administracion de riesgos permite a la empresa responder de forma
efectiva ante los riesgos identificados, es decir presentar las medidas de
tratamiento mas adecuadas para que el impacto de cualquier riesgo no
sea mayor en la obtencién de los objetivos empresariales resultado de la

gestién. (Mejia 2008)

3.2.1 Beneficios

Tener un buen sistema de administracion de riesgos tiene multiples

beneficios, como por ejemplo:

e Se pueden identificar y administrar los riesgos en forma integral en
toda la empresa, lo que significa poseer ventaja en oportunidades y
mantener un buen equilibrio en caso de necesitar decisiones

relacionadas al riesgo.



46

e Mejora la cultura organizacional, puesto que motiva la innovacion y
la colaboracion entre los empleados de todas las areas y procesos.

e Ejerce mayor control sobre los costos de una empresa, puesto que
minimiza cualquier evento que sorprenda y genere pérdidas
operacionales inesperadas.

e Es compatible con los sistemas de gestion de calidad, puesto que se
considera los riesgos en los procesos y capacidad instalada; ayuda a la

consolidacién del mejoramiento continuo.

3.2.2 Objetivos

El principal objetivo de la administracion de riesgos en una empresa es
maximizar las oportunidades y minimizar las pérdidas asociadas a los riesgos; sin
embargo con su implementacién se ademas se logras los siguientes objetivos.

e Asegurar la continuidad de las operaciones de la empresa.

e Recuperar la facilitacion de las actividades de la empresa por medio
de planes de emergencia y contingencia en caso de siniestros.

e Proteger contra accidentes a empleados y a quienes estén relacionados
con las operaciones de la empresa.

e Evitar dafios al ambiente causados por operaciones de la empresa.

e Utilizar los recursos financieros, humanos y fisicos de forma eficaz

para que contribuyan al logro de objetivos.
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e Prevenir o mitigar cualquier pérdida economica producida por la
ocurrencia de riesgo.

e Garantizar la calidad y disponibilidad de la informacion.

e Lograr que normas internas y externas sean aplicadas en las
actividades de la empresa.

e Mantener buena imagen y buenas relaciones con los diferentes

publicos o grupos de interés.

3.2.3 Responsables

Considerando que la importancia que el una correcta administracion del
riesgo posee, se necesita de un esfuerzo coordinado y conjunto de todos los
miembros de la organizacion a nivel de todos los departamentos y unidades

operativas.

El nivel directivo lidera el proceso; la gerencia y su equipo de trabajo
(comité de riesgos) realizan el analisis estratégico y formula las politicas de
administracion. Se puede designar un gerente, director o jefe si es que el tamafio de

la empresa es muy grande para que sea un apoyo para el comité de riesgos.

A nivel operativo, los responsables son los lideres de los procesos, quienes se
encargaran de identificar los procesos en las actividades que se realizan en su area y
de establecer las medidas de control necesarias; asi como determinar los indicadores

de riesgos para su monitoreo continuo.
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Si la estructura de la empresa lo amerita se puede incluir personal
especializado para diferentes areas, como puede ser la de seguros o instrumentos
financieros y el departamento de auditoria serd el encargado de ejercer una

evaluacion independiente de la administracion de riesgos.

3.2.4 Etapas de la administracion de riesgos

Las etapas de la administracion de riesgos son ciclicas y deben aplicarse en
forma periodica, por los cambios constantes que se dan dentro de una organizacién y
son las siguientes: identificacion de riesgos, calificacion de riesgos, evaluacion de
riesgos, diseio de medidas de tratamiento, implementacion de las medidas y

monitoreo y evaluacion.

6 Etapas de la administracion de riesgos

Identificacion de
riesgos

implementacion disefio de
de medidas de medidas de
tratamiento tratamiento

Elaborado por: la autora

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque empresarial.
Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 47
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Identificacion de Riesgos

Si un riesgo no se identifica, posteriormente no se podréd administrar

Esta etapa de la administracion de riesgos es quiza la mas importante dentro
del proceso de administracion de riesgos porque pone en evidencia situaciones a los
que los empleados se pueden enfrentar y por lo mismo les permite tomar conciencia

de ello y de su actuar.

Algunos riesgos son de facil identificacion mientras que otros pueden no
percibirse o pueden no considerarse relevantes; para disminuir la posibilidad de
excluir del analisis riesgos importantes; existen diferentes herramientas para
identificarlos como listas de chequeo, inspecciones y la grafica de flujo de procesos
que es la herramienta que emplearemos para el desarrollo del presente trabajo de

titulacion.

Graéfica de flujo de procesos

También conocida como flujograma, es la representacion grafica de los pasos
que se siguen en un proceso con el objetivo de determinar su funcionamiento;
permite conocer los aspectos técnicos de cada proceso y de esta forma los hace méas

claros y ayuda a una identificacion de los riesgos con mayor facilidad.
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Es necesario conocer el procedimiento, las actividades en forma secuencial,
los documentos y los documentos e informes que se utilizan dentro del

procedimiento para poder elaborarlos.

A continuacion detallaremos los simbolos mas comunes utilizados en el
momento de graficar un flujograma:
e Inicio o Fin: identifica el comienzo del proceso al igual que su

culminacién.

e Documento: representa su elaboracion original.

e Representa a un documento que se elabora en original y varias copias

e Representa la toma de decisiones

¢

e Sefiala un archivo definitivo de un documento.

>

e Indica una operacion o actividad
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e Equivale a un conector de paginas

e Permite conectar actividades con otras actividades dentro del

flujograma.

e Esta figura sefiala el sentido de la informacion, se utilizan como

conexiones entre los simbolos.

Con estas herramientas, existen varios métodos de identificacion de riesgos,
unos de tipo deductivo y otros inductivos. Entre estos métodos tenemos Hazop,
arbol de eventos, arbol de fallas, matriz de control, y el método que emplearemos

para el desarrollo del presente trabajo que es el método Risicar.

Método Risicar

En la primera fase, la identificacion de riesgos, se requiere hacer un analisis
del contexto para ver cuales son las circunstancias y condiciones en las que esta la
empresa para saber cudles son los factores que pueden ocurrir y cual es su
incidencia. Este contexto es en un aspecto interno dela empresa y también en su
entorno.

e Contexto interno: se recopilan elementos como misién, vision,

objetivos estratégicos, planes, modelo de operacion, estructura
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organizacional, recursos como humanos, fisicos, tecnoldgicos,
financieros.

e Contexto externo: se requiere informacion con los grupos de interés
de la empresa, necesidades y expectativas. Ademas variables
politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ambientales, las
condiciones de la industria para determinar su influencia y riesgos que

pueda generar.

Una vez realizado el andlisis, es necesario definir a qué nivel se desarrollard
la identificacion, es decir si lo haremos a nivel estratégico o a nivel operativo

7ldentificacién de riesgos, método Risicar

Identificacion de riesgos

Objetivo

Nombre del riesgo

Descripcion
Agente generador
Contexto Contexto
interno externo
Causas
Efectos

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque empresarial. Colombia:
Editorial Universidad EAFI, pag. 70
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Bajo este método, la identificacion de riesgos consta de varios aspectos, el
nombre del riesgo, significado, descripcion, agente generador, causas y efectos. En
primer lugar se describe el objetivo del proceso para garantizar que los riesgos que se

identifican sean Unicamente de ese proceso.

En la descripcion de riesgos, se detalla en que consiste cada riesgo

identificado en la primera parte y la forma como podria presentarse.

A continuacion se identifican los agentes generadores que pueden
generarlos, es decir, personas como clientes, proveedores, empleados, materiales
como insumos que son necesarios para fabricar determinado elemento, instalaciones,
equipos, entorno, eventos, acciones o circunstancias que pueden ocasionar un riesgo.
Tener identificado los agentes generadores sirve posteriormente para la

determinacion de controles.

Identificacidon de causas, que se relacionan con los agentes generadores, y
son las razones por las que se pueden ocasionar los riesgos y de igual forma son

importantes para la determinacion de controles.

Determinacion de efectos, que pueden ser pérdidas por la ocurrencia de
cualquier riesgo y que afectan el cumplimiento de los objetivos. Los efectos inciden
directamente sobre recursos de la empresa como personas, bienes materiales o

intangibles y deben ser considerados en forma global.
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Calificacion y evaluacion de riesgos

En este paso de la administracion de riesgos, se analiza que tan
representativos son para la empresa cada uno de los riesgos identificados de acuerdo
a la probabilidad de ocurrencia o frecuencia del riesgo y también sobre el impacto o
potencial de pérdida que puede causar a la empresa si se da su materializacion. Esta

calificacion es el resultado de multiplicar los valores asignados a estas dos variables.

Existen diferentes escalas para la calificacion de las variables de los riesgos,
asi como métodos como la matriz de control, método Septri, el de probabilidad y el

método Risicar.

Método Risicar

En este método la calificacion se realiza multiplicando las variables de
frecuencia e impacto de los riesgos. Para realizar la ponderacion se emplean tablas
con cuatro niveles cada una. En la primera tabla, encontramos el valor asignado a la

variable, la frecuencia de ocurrencia y la descripcion de la misma.
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Tabla 1Calificacion de frecuencia, método Risicar

1 baja 1 vez en mas de un afio

2 Media Entre 1y 5 veces en el afio
3 Alta Entre 6y 11 veces en el afio
4 Muy alta | Méas de 11 veces en el afio

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracién de Riesgo Un enfoque empresarial.
Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 85

Para la segunda tabla que se emplea en la calificacién de riesgo con su
variable impacto, se recomienda no exceder de 5 medidas para no hacer demasiado
tedioso el trabajo, se ubica el nimero de veces que pudiera presentarse el riesgo y se

le va asignando el valor correspondiente.
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Tabla 2Calificacion de impacto, método Risicar

- Descripcion en
. Descripcion en P
Valor | Impacto EEH[ e 0 G términos LTI de
uUsD : cumplimiento de
operacionales . .
objetivos
. Se interrumpe la
5 Leve Eggg(ﬁ;D hasta operacion menos | Afecta hasta un 25%
de 4 horas
Pérdidas entre | Se interrumpe la
10 Moderado | 1001 USD vy | operacién entre 5 ?;;Ctsast:?ndzgtyun
10000 USD horas y 1 dia ° °
Pérdidas entre | Se interrumpe la 0
20 Severo 10001 USD vy | operacion entre 2y ALenct7a0((=§/ntre un 50%
50000 USD 10 dias y °
- Mas de 50000 Se Interrumpe I"fls Afecta en mas del
40 Catastrofico operaciones  mas
uUsD ; 70%
de 10 dias

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque empresarial.

Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 86

Evaluacién de riesgos

En esta etapa de la administracion de riesgos se tiene que analizar las
calificaciones que se dieron en la etapa anterior y se determina cual es la situacién de
la empresa. Esto previo el disefio de las medidas considerando la gravedad de los
riesgos. De igual forma los métodos mencionados anteriormente pueden ser

utilizados para la evaluacion, sin embargo explicaremos el método Risicar.

Para evaluar y definir la gravedad de los riesgos, se clasifican en cuatro tipos:
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A: Aceptable
B: Tolerable
C: Grave

D: Inaceptable

Tabla 3 Matriz de evaluacion de riesgo, método Risicar

Frecuencia

4 | Muy alta | 20 | B | 40 C 80 160

3| Alta 15| B | 30 C (60 |C | 120

2 | Media 10| B | 20 B |40 |C | 80

1 | Baja 5 [A]|10 B |20 |B |40 C
Leve | Moderado | Severo | Catastrofico
5 10 20 40

Impacto

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracién de Riesgo Un enfoque empresarial.
Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 96

La tabla anterior muestra las zonas de evaluacion, que se distinguen por
colores representando el peligro de ubicacion de los riesgos. La zona verde
representa a la zona de aceptabilidad, el riesgo tolerable esta con color amarillo, el

riesgo grave con color naranja y el riesgo inaceptable con color rojo.
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Disefio de las medidas de tratamiento de los riesgos

El siguiente paso es el de elegir las medidas con las cuales se van a manejar
los riesgos para lo que existen dos opciones; la primera que se relaciona con el
manejo en si del riesgo denominada control de riesgo y la segunda con la
disponibilidad de fondos para subsanar las pérdidas asociadas denominada

financiamiento del riesgo.

Las medidas de control de los riesgos son:

e Evitar: considerando que su probabilidad es alta y representa un alto peligro
para la organizacion. Este tipo de medidas pueden incluir descartar proyectos,
eliminar y sustituir actividades que generen riesgo 0 generen pérdidas

menores, eliminar lineas de produccidn, entre otras.

e Prevenir: es anticiparse a la ocurrencia de un riesgo tomando medidas para
disminuir la probabilidad de que suceda. Este tipo de medidas son las mas
empleadas en el medio y las mas efectivas por su costo al representar el
disefio de politicas o procedimientos. “La prevencion actiia sobre las causas

de los riesgos.”(Mejia,2006,pag 52)

e Proteger: implica disefiar medidas que actGan sobre recursos amenazados
para evitar las pérdidas en caso de que ocurra un riesgo. Pueden ser sencillas

como utilizacion de elementos de proteccion o planes de accion en caso de
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crisis. “La proteccion actia sobre los efectos de los riesgos. “La proteccion

actlia sobre los efectos de los riesgos.”(Mejia,2006,pag 52)

Las medidas para Financiamiento de Riesgo son las siguientes:

e Transferir: permite el transferir las pérdidas por cualquier ocurrencia de un
riesgo a otras empresas por medio de contratos pre- establecidos; los
conocidos seguros o los contratos a riesgos compartidos; también se pueden
contratar a terceros los servicios para el desarrollo de actividades que se

consideren de riesgo elevado.

e Aceptar: equivale a responsabilizarse, asumir las consecuencias de un riesgo
que sucede. Esta medida se aplica cuando la frecuencia de que suceda un

riesgo es baja y si impacto sobre la empresa es leve.

e Retener: es sindbnimo de guardar con cuidado o conservar. Cuando hay una
planeacion para afrontar un riesgo por medio de la creacion de un fondo,
provision o linea de crédito que ayude a responder pérdidas que se dan si un

riesgo ocurre.

El método Risicar, también se aplica en esta etapa de administracion de
riesgos, incorporando las recomendaciones para establecer el tipo de tratamiento o

tipo de respuesta que se la va a dar a los riesgos.



Tabla 4Matriz de respuesta ante el riesgo, método RisicarFrecuencia

20 40
4| Muy |ZR ZR.
alta Tolerable Grave
Pv,R Pv,Pt, T
15 30 60
ZR. Z.R. Z.R.
3| Alta
Tolerable Grave Grave
Pv, R Pv,Pt, T |Pv,Pt T
10 20 40
ZR. Z.R. Z.R.
2 | Media
Tolerable Tolerable | Grave
Pv, R Pv,Pt, T |Pv,Pt T
5 10 20 40
Z. Z.R. Z.R. Z.R.
1| Baja
Aceptabilidad | Tolerable | Tolerable | Grave
A Pt, R Pt, T Pt, T
Leve Moderado | Severo Catastrofico
5 10 20 40
Impacto

60

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracién de Riesgo Un enfoque empresarial.

Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 113
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La tabla No. 4 se muestran las diferentes medidas de tratamiento segun la
zona en la que se ubique el riesgo pero la decision para aplicarlas va a depender del

mercado, la nomenglatura usada es la siguiente:

A: aceptar el riesgo Pt: proteger laempresa E: eliminar la actividad

Pv: prevenir el riesgo  T: transferir R: retener las pérdidas

Hay que sefialar que solamente en la zona de aceptabilidad se puede asumir el
riesgo y solo en la zona de riesgo inaceptable, cuando el impacto es catastrofico y la

frecuencia es alta 0 muy alta se debe eliminar la actividad que origina el riesgo.

Implementacion de las medidas de tratamiento

Para lograr una implementacion exitosa de las medidas de tratamiento que se
han decidido con toda la informacion que se posee se necesita “establecer un
programa que garantice que los planes se aprueben, se analicen, y se les asignen
prioridades en su implementacion, que se establezcan las fechas para su ejecucion, se
designen a las personas responsables de dichos planes y se destinen los recursos
necesarios” (Mejia, 2006, pag.53). Ademas de definir los resultados que se espera y

cémo van a ser medidos.

Previo el establecimiento de las medidas se requiere de politicas generales de
administracion de riesgos porque son los que indican el lineamiento para todo el

disefio, estas conformadas también por politicas particulares de riesgos en los
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procesos que dan las pautas para que se puedan aplicar las medidas de tratamiento y
finalmente deben existir controles para prevenir o proteger reduciendo los riesgos.

e Politicas de Administracion de Riesgos

Son guias de accién que facilitan la toma de decisiones en lo que se
relaciona a riesgos, con la finalidad de dirigir a todo el personal de la empresa para
una administracion de los riesgos coherente con los propdsitos organizacionales y

filosofia de organizacion.

Este tipo de politicas se las plantean en un primer punto para que
guien en general todo el proceso de administracion y en segundo punto en forma
particular para que se administren riesgos puntuales ya identificados y evaluados que
se pueden materializar en los procesos.

e Politicas Generales

Es necesario este tipo de politicas que contenga las directrices para que cada
proceso desarrolle otras politicas, procedimientos o controles que ayuden a mejorar

la administracion de riesgos de la empresa.

En estas politicas se manifiesta el compromiso, apoyo y responsabilidad de la
direcciéon con la administracion de riesgos, se motiva a su manejo razonable, se
sefialan quienes son los responsables de cada gestion, la necesidad de documentar el

proceso Y la revision del cumplimiento de las politicas definidas.
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Ademas de todo lo anterior, se sefiala si las politicas son establecidas para
proyectos nuevos, o todo un proceso; es decir, su ambito de aplicacion y la
priorizacion de la aplicacion de las medidas de tratamiento.

e Politicas particulares, método Risicar

El método Risicar se basa en un modelo de empresa en donde se trabaja por
procesos, por lo que las politicas establecidas se hacen para macroprocesos y

procesos, con sus objetivos.

En primera instancia, los directivos y comité de riesgos tienen que definir
cuales son los riesgos estratégicos que pueden afectar o amenazar los objetivos
estratégicos de la empresa ademas de su mision y vision. Con esta identificacion se
requiere una ponderacion segun el nivel de peligrosidad dandole un valor porcentual
que se divide entre el total de riesgos. De la misma forma se hace una ponderacién
segun la contribucién que tengan los macroprocesos al cumplimiento de los

objetivos y misién de la empresa segun la cadena de valor de la misma.

Cada empresa es un conjunto de actividades que se
desempefian para disefiar, producir, llevar al mercado, entregar
y apoyar sus productos. Pueden ser representadas usando una
cadena de valor que es un reflejo de su historia, de su
estrategia, de su enfoque para implementar su estrategia y las
economias fundamentales para las actividades mismas. (Porter,

1987)
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Disefio de controles

El control es toda medida que se disefia para detectar y/o reducir el riesgo;

por lo tanto lo que se busca con su establecimiento es que el control permita la

deteccion temprana de los acontecimientos que pueden afectar los intereses

organizacionales y aportar seguridad en las actividades realizadas o a su vez corregir

las desviaciones respecto a lo planeado que es conocido como mejoramiento de los

procesos.

Caracteristicas de los controles

Suficientes: la cantidad de los controles implementados debe ser la
estrictamente necesaria.

Comprensibles: cuanto mas claros, sencillos y faciles de interpretar e
implementar son mas utiles.

Economicos: su costo debe ser menor que el beneficio que aportan,
tanto econémico, de imagen, atencion al cliente.

Eficaces: deben permitir detectar el riesgo y  disminuir su
probabilidad de ocurrencia o su impacto.

Eficientes: equivale al uso adecuado de los recursos en su aplicacion
(tiempo, personas, dinero, infraestructura).

Efectivos: union de eficacia y eficiencia.

Oportunos: que actien justamente en el momento en que se

necesiten.
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e Inmersos en los procesos: tienen esta caracteristica cuando la
realizacion de algunas de las actividades que o componen contiene el

control.

Tipos de controles

Una forma para clasificarlos en el medio es por medio de la auditoria de
sistemas, de acuerdo con la forma de aplicarlos, su obligatoriedad, el &mbito de
aplicacion y el momento en que actuan.

e Controles manuales: realizan las personas responsables de los procesos en
los cuales estan los controles.

e Controles automatizados: procedimientos programados en el computador,
en el software de soporte o en el de aplicacion.

e Controles discrecionales: en determinadas circunstancias se pueden omitir.

e Controles no discrecionales: no pueden ser omitidos bajo ninguna
circunstancia.

e Controles obligatorios: establecidos en las leyes o normas emitidas por
autoridades para regular y vigilar a la empresa.}

e Controles voluntarios: son implementados por voluntad de la empresa.

e Controles de aplicacion: especificos para cada aplicacion por su definicion

y objetivos, especialmente se refiere para el tratamiento de datos.

e Controles generales: se disefian en el ambiente en el que operan otros

controles.
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e Controles preventivos: equivale a una primera barrera de seguridad,
trabajan sobre la causa de un riesgo y sus agentes generadores para disminuir
la probabilidad de su ocurrencia.

e Controles detectivos: es una segunda barrera de seguridad y constituye una
alarma cuando se da cosas anémalas. Se establece para detectar, registrar e
informar eventos negativos.

e Controles de protecciéon: son una tercera barrera de seguridad porque
neutralizan o disminuyen el efecto inmediato que origina la materializacion
de un riesgo.

e Controles correctivos: permiten la correccion de desviaciones y prevenir de

NUevo su ocurrencia, es mas costoso porque requiere un reproceso.

Disefio de controles con el método Risicar

El disefio de estos controles es un compromiso, tanto del lider como del
grupo de trabajo, y se necesita tiempo, dedicacidn, entrenamiento, recursos y apoyo
por parte de la direccion para que sea efectivo. A continuacion se explica los
diferentes pasos que el método Risicar propone:

e Definicion del proceso para el que se disefian los controles

Debe definirse de acuerdo a la metodologia antes presentada del disefio de

politicas particulares. Cuando se inicia con los procesos mas riesgosos se da el
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beneficio de disefiar los controles con mayor impacto para la organizacion, por su
ayuda a los procesos mas criticos

e Conformacion del grupo de trabajo

Se necesita mucho conocimiento y experiencia de los responsables de la
ejecucion de los procesos. Las personas claves para conformar este grupo de trabajo
son el lider y algunos miembros de otros procesos relacionados con el analizado y si
se requiere un experto ajeno pero que sea capacitado en el tema a tratar.

e Capacitacion en el tema de riesgos y controles

Un programa de capacitacion y entrenamiento en administracion de riesgos es un
requisito basico para poder efectuar un correcto disefio de controles. Brinda ademas
el beneficio de generar uniformidad de conocimientos y crear bases necesarias para
una colaboracion mutua.

¢ Identificacion del objetivo del proceso y de sus actividades

Al identificar el objetivo de procesos se orienta la identificacion también de
los riesgos, la definicién de las actividades del proceso porque proporciona un
analisis mas preciso del mismo

e Identificacion de riesgos por actividad

En cada una de las actividades se identifican los eventos que pueden afectar o

impedir el logro de los objetivos o riesgos inherentes.
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e Calificacion de riesgos

Igualmente se da una calificacion cuya escala es definida por la alta direccion
en la valoracion de impacto y la frecuencia. Se debe tener cuidado de no se subjetivo
en la calificacion que se da a los riesgos por algunos miembros del grupo.

e Evaluacion de riesgos

Se realiza esta evaluacién de acuerdo con su ubicacion en la matriz de
evaluacion de riesgos.

e Definicion de las medidas de tratamiento

Se emplea la matriz de respuesta ante los riesgos para determinar cual es la
medida mas adecuada para implementar en el tratamiento de riesgos.

e Identificacion y andlisis delos controles existentes

Para los riesgos a los que se necesita medidas de proteccion y prevencién se
analiza los controles que se manejan en la actualidad. Es decir, qué control tiene, que
tipo de control es y qué tan eficaz es su aplicacion.

e Disefo de nuevos controles

Comienza con los riesgos que segun su evaluacion y calificacién son
inaceptables, luego con los riesgos graves, y finalmente con los riesgos tolerables si
es necesario.

e Anadlisis de la efectividad de los controles
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Al analizar la efectividad se verifica su contribucion a la disminucion del
riesgo (eficacia) con el uso adecuado de los recursos (eficiencia). Para determinar la
eficacia, se proyecta su utilidad calculando el efecto en la disminucion de la
calificacion del riesgo; y para determinar la eficiencia se analizan los recursos que se
van a emplear en la aplicacién de los mismos y se compra con su costo con los

beneficios que se obtiene por su funcionamiento aplicando la tabla 5.

Tabla 5 Efectividad de los controles, método Risicar

EFICACIA

MEDIA ALTA | MUY ALTA

BAJA MEDIA | ALTA

MEDIA

MUY BAJA

EFICIENCIA

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque empresarial.
Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 139

Para aplicar medidas diferentes a prevenir o proteger se sugiere tomar en
cuenta los siguientes aspectos:

1. Para medidas de tratamiento retener se propone crear un fondo, como

presupuesto y creacion de la provision contable, solicitar una linea de crédito

segun el monto a retener, la capacidad que presenta la empresa, relaciones
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crediticias, politicas internas y beneficios que cada una pueda dar a la
empresa.

2. Para medidas de tratamiento que se refieran a transferir los riesgos (opciones
de seguros) se necesita un analisis de costo- beneficio de cada una en donde
se determine si las medidas que se estan aplicando son aquellas que dan
mayor beneficio a la empresa.

3. Cuando las medidas que se van a implementar son aceptar el riesgo,
simplemente se afronta con el capital de trabajo cuando ocurre el riesgo.

4. En relacion a medidas de evitar el riesgo, con los estudios necesarios que
determinen que no se realice una accion o se elimine cualquier actividad, es
importante que se tome en cuenta las pérdidas que estas medidas traen
consigo y segun el analisis de costo beneficio deben ser menores a las

pérdidas que se darian si se contindan las acciones o actividades.

Para la implementacion de las medidas de tratamiento, se necesita el apoyo
de los directivos de la empresa y se sugiere tener en consideracion las siguientes

acciones:

e Establecer prioridades en la implementacion de las medidas
de tratamiento de los riesgos.

e Disefiar un plan de implementacion que contemple dichas
prioridades.

e Obtener la aprobacion del plan por parte de la alta direccion



71

e Designar las personas responsables de la implementacion del
plan

e Destinar los recursos necesarios para llevarlo a cabo

e Definir las fechas limites para su ejecucion

e [Establecer los resultados esperados del plan de
implementacién y la forma como se van a medir. (Mejia,
2006)

Monitoreo y evaluacion

El proceso de la administracion de riesgos es continuo ya que debe mejorarse
permanentemente. Para lo cual se realiza autoevaluaciones o evaluaciones con
terceros independientes a la administracion que genera mayor objetividad en la

evaluacion.

El método Risicar para monitorear los riesgos emplea indicadores de riesgo
que segun Mejia (2006) son variables (cualitativas o cuantitativas) de seguimiento
que muestran el comportamiento de los riesgos relevantes y de algunos hechos
relacionados con ellos. Todo indicador debe poseer un conjunto de caracteristicas
para cumplir  su papel; deben ser comprensibles, mesurables, controlables,

adecuados y oportunos.

Por medio de los indicadores se puede verificar si los riesgos fueron

evaluados de forma apropiada, si las medidas de tratamiento son adecuadas y si estan
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aplicadas como se propusieron para poder establecer correctivos a las medidas y

mejorar la administracion de los riesgos en los diferentes procesos.

8Autoevaluacion a través de indicadores de riesgo, método Risicar

Registro de ocurrencia del riesgo

Comparacion entre la meta del

indicador del riesgo y su ocurrencia

Diserio de medidas correctivas

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque empresarial.
Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 144

En los procesos se pueden generar cambios, por lo que es importante
considerarlos y estar pendientes de nuevos riesgos que se puedan presentar; de esta
forma el constante monitoreo va a permitir que se hagan las adecuaciones a esas

variaciones.

Tipos de Indicadores de Riesgos

Los indicadores basicos de riesgo se utilizan para registrar la frecuencia con
que se esta presentando un riesgo, ademas para sefialar el nivel de impacto o la
gravedad de la ocurrencia del mismo, determinar cuales fueron las causas y quienes

los generaron.
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¢ Indicador de frecuencia del riesgo es utilizado para saber qué tanto ocurre
un riesgo en un proceso; es decir indica el nimero de veces que se presenta el

riesgo en un periodo determinado.

e Indicadores de impacto de riesgo se emplea para mostrar la magnitud de las
pérdidas (materiales y/o inmateriales que se ocasionan a la empresa cuando
se genera un evento negativo. Puede expresarse en términos monetarios,
cantidades o porcentajes.

e Indicadores de causas y agentes generadores como registros de la
ocurrencia de las causas de los riesgos que permitan encontrar las razones por

las que se dieron y que agentes los genero.

Disefio de los indicadores de riesgo

Para un adecuado disefio de los indicadores de riesgo debemos definir los

siguientes aspectos:

1. Nombre del indicador que represente la caracteristica a medir

2. Tipo del indicador; si es de frecuencia, de impacto, o si hace referencia a
causas Yy agentes generadores

3. Formula para realizar el calculo que permita obtener el indicador

4. Meta o valor establecido como o6ptimo, segin el plan de evaluacion de

riesgos.
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5. Resultado del célculo del indicador sefialado en la formula.
6. Periodicidad con la que se va a realizar la medicion del riesgo
7. Responsable quien va a realizar la medicion y responder por el desempefio

del indicador.

Autoevaluacion de la administracion de riesgos en el método Risicar

Una autoevaluacién de la empresa en relacién a la administracién de riesgos
tiene la meta de implementar acciones que permitan mejorar dicho sistema y que

permitan a la empresa el cumplimiento de los propdsitos.

Esta autoevaluacion requiere objetividad y necesita de toda la informacion
completa y sobre todo confiable. La base para que este proceso sea exitoso es la
cultura organizacional, en donde todos los empleados, en todos los niveles de la

organizacion estén dispuestos a aportar toda su colaboracion.

La autoevaluacion inicia con el diagnostico que se realizd a todos los
componentes de la administracion de riesgos y a su aplicacion en todos los procesos
de la empresa, es decir, realiza una evaluacion determinando cinco niveles 1) se
cumple; 2) se cumple insatisfactoriamente; 3) se cumple aceptablemente 4) se
cumple en alto grado y 5) se cumple plenamente de diferentes parametros en las

etapas de identificacion de riesgos, calificacion y evaluacion de riesgos, medidas de



75

tratamiento de riesgos, politicas de administracion de riesgos, disefio de controles,

monitoreo de los riesgos y evaluacién de la administracion de riesgos.

Finalmente se realiza un informe de la autoevaluacién de la administracion de

riesgos, el mismo que incluye las fortalezas y debilidades del proceso en general.

Evaluacion independiente

Realizar este tipo de evaluacion en la administracion de riesgos permite
mejorar la autoevaluacion y mejorar todo el proceso en si, porque el grado de

objetividad y la capacidad de observacién mejoran cuando la perspectiva es exterior.

La persona que va a realizar esta evaluacion debe tener un amplio
conocimiento de la empresa, de su entorno, de sus procesos, normatividad a la que
estd sujeta; ademas de formacion en temas de riesgos, control, evaluacion y

auditoria.

Si la realiza un auditor la integraré a su plan anual de auditoria y finalmente
presentard un informe en donde colocara la totalidad de los hallazgos y su opinion

sobre la administracion de riesgos, metodologia y efectividad del proceso.
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3.2.5 Mapas de riesgos

Un mapa de riesgos se puede realizar con graficos o con datos. Los graficos
son las representaciones de la calificacion de riesgos con sus respectivas variables y
su evaluacién segun el método que se empled en la empresa. Y los datos se pueden

presentar agrupados en diferentes tablas, con toda la informacion referente a riesgos.

Existen varios beneficios por las que los mapas de riesgos son elementos
importantes para incluirlos en un proceso de administracion de riesgos, entre ellos

los siguientes:

e Permite un entendimiento mas claro de la situacion de la empresa con
referencia a los riesgos en conjunto y de sus proyectos y procesos.

e Sirve de motivacion para el apoyo a los programas de administracion
de riesgos.

e Genera mas identificacion del personal con la misién, visién y
objetivos de la empresa.

e Promueve el trabajo en equipo porque ayuda que los procesos sean
analizados y se incluya responsabilidad y mayor colaboracion de los
empleados.

e Mejora el proceso de comunicacién entre todos los empleados y con

los jefes de la empresa.
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e Constituye un documento base para desarrollar programas de

entrenamiento en seguridad en caso de emergencias o contingencias.

e Permite monitorear el desempefio de

administracion de sus riesgos.

la organizacion en la

A continuacion mostramos diferentes mapas empleados en el método Risicar:

Tabla 6ldentificacion de riesgos en los macroprocesos, método Risicar

MACROPROCESO:
OBJETIVO
DESCRIPCION DE |AGENTES
RIES || OSRIESGOS ~ |GENERADORES |CAUSAS|EFECTOS
Causa 1
Agente Generador 1
Causa 2
Descripcion de riesgo Efecto L
Riesgo 1 Causa 3 |Efecto 2
1
Efecto 3
Agente Generador 2 | Causa 4
Causa 5
Riesgo 2

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracién de Riesgo Un enfoque empresarial.
Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 163



Tabla 7 Mapa de riesgos en los macroprocesos, método Risicar
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MACROPROCESOQO:

OBJETIVO

Riesgos |Frecuecia

Medidas

Impacto | Calificacién | Evaluacion ;
P Tratamiento

de

Riesgo
1

Riesgo
2

Riesgo
3

Riesgo
4

Riesgo
5

Riesgo
6

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque empresarial.

Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 163
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Tabla 8 Priorizacién de riesgos y macroprocesos, método Risicar

RIESG TOTAL
oS ML% |[M2% |[M3% |M4% |M5% |M6% |ES
P_qndfraF*lz F*|= F*|= F*|= F*|= F*|=
cion% | C PlC Pl C Pl C C
R1 - %

R2 - %

R3 - %

R4 - %

R5 - %

R6 - %

R7 - %

RS - %

TOTALE

S

MACRO

I;ROCES

oS

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracién de Riesgo Un enfoque empresarial.

Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 164




Tabla 9 Andlisis de causas y efectos, método Risicar
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Riesgo | Macroproceso g(?lhlgi((:eiggn 1'\_/: Z?a:?naist'anto e Agente Generador | Causa | Efecto
Causa 1
Agente Generador 1 | Causa 2
MEDIDA 1 Causa 3 | Efecto 1
yacmproceso F*1=C MEDIDA 2 Efecto 2
MEDIDA 3 Causa 4 | Efecto 3
Agente Generador 2 | Causa 5
Causa 6
Riesgo Causa 1
1 Causa 6
Efecto 1
Macroproceso F*I=C MEDIDA 2 Agente Generador 3 | Causa 7 | Efecto 3
2 MEDIDA 3 Efecto 4
Causa 3
Causa 8
Agente Generador 4 | Causa 1
Macroproceso F*|=C MEDIDA 1 Causa 2 E]:gg:g ;
3 MEDIDA 3 Agente Generador 5 Efecto 3
Causa 9

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque empresarial.
Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 165




|Tabla 10 Perfil de riesgos, método Risicar

Frecuencia
20
4 Muy Alta
15 30 60
3 Alta
R5 R2 R7
10 20
2 Media
R3, R6
5 10
1 Baja
R1 R4
Leve Moderado | Severo | Catastrofico
5 10 20 40
Impacto

81

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracién de Riesgo Un enfoque empresarial.
Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 166
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Tabla 11 Identificacion de riesgos en los procesos, método Risicar

PROCESO:
OBIJETIVO
DESCRIPCI AGENTES
ACTII¥SIDAD RIESSGO ONDE LOS | GENERADOR CAgSA EFESCTO
RIESGOS ES
Agente Causa 1
Generador 1 Causa 2
Descripcion de Efecto 1
Riesgo 1 | _. P Causa 3 |Efecto 2
Riesgo 1
Causa 4
Generador 2
Causa 5
Actividad 1
Riesgo 2
Riesgo 3
Actividad 2

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracién de Riesgo Un enfoque empresarial.

Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 166
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Tabla 12 Mapas de riesgos en los procesos, metodo Risicar

PROCESO:

OBJETIVO

Actividade
S

Riesgos

Frecuenci
a

Impact

Calificacio
n

Evaluacié
n

Medidas de
Tratamient
0

Actividad 1

Riesgo
1

Riesgo
2

Riesgo
3

Actividad 2

Actividad 3

Actividad 4

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque empresarial.

Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 167




Tabla 13 Controles en los procesos, método Risicar

84

PROCESO:
OBJETIVO
Actividades | Riesaos Controles Controles Efectividad de los
9 Existentes Propuestos controles propuestos
Control 1
Riesgo Control 20 .
1 Control 2 Control 21 Alta/ Baja
Control 3
Actividad 1 |Riego 2
Riesgo
3
Actividad 2
Actividad 3
Actividad 4
Actividad 5

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque empresarial.

Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 167
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4 1SO 31000 Gestion de riesgos- principios y directrices

4.1 Generalidades

Muy vinculado con la administracion de riesgos, tenemos la norma
internacional 1SO31000, que considerando todo el proceso antes mencionado,
estandariza dando principios para una gestion de riesgo eficaz, tanto en los procesos
globales, estrategias, planificaciones, procesos, informacion, politica, cultura y

valores de toda la organizacion.

Si se mantiene una gestion de riesgos, de acuerdo a las directrices que esta
norma brinda, permitird a la empresa aumentar la probabilidad de alcanzar sus
objetivos, fomentar acciones proactivas, tomar conciencia de la necesidad e
importancia de identificar los riesgos en toda la organizacion, cumplir requisitos
legales y reglamentos pertinentes, asi como con normas internacionales, mejorar la
presentacion de informes obligatorios y voluntarios, mejorar el gobierno, la
confianza y honestidad de partes involucradas, tener una base confiable para una
mejor toma de decisiones y planificacion, mejora los controles, usar de una mejor
forma los recursos de la organizacion para el tratamiento de los riesgos, mejora las
operaciones de una forma efectiva y eficaz, mejora la prevencion de pérdidas y

gestién de incidentes, entre otros.

La I1SO 31000, se encuentra estructurada en tres elementos basicos para una

gestion de riesgo eficiente, transparente, sistematico y creible: principios de la
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gestién de riesgos, marco de trabajo para la gestion de riesgos y proceso de gestién

de riesgos.

Tabla 14 estructura de soporte y proceso de gestion de riesgo

Cresvalor

2.  Estiintegracaen
ocesos de Lna
an

3. Formapariecela
toma de decisones.

8. Tieneencuents
factores humanosy
culturaies.

S  Estransparertes

11 Faciitalamejora
contrua deia

- ™

Principios de Proceso de
go:::n o] Estructura para la gestion delriesgo deatibndet

go Y Ia 5) riesgo
\_ (clausulas) (chasn \_ (clausuia )

Figura 1. entre los de

Comunicacién y consulta (5.2)

Fuente: https://seguinfo.wordpress.com/category/iso/page/2/

> Treerosdessos sl | g

4.2 Principios de la gestion de riesgos

del riesgo.

Seguimiento y revision (5.6)
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Crear y proteger valor para ayudar a alcanzar los objetivos de la organizacion
y mejorar su desempefio.

Estar integrada en los procesos de una organizacion. Hacer la responsabilidad
del riesgo una responsabilidad de cada gerente.

Ser parte de la toma de decisiones. La gestion del riesgo ayuda a la toma de
decisiones evaluando la informacion sobre las distintas alternativas.

Tratar explicitamente la incertidumbre. Trata aquellos aspectos de la toma de
decisiones que no son ciertos, la naturaleza de esa incertidumbre y como
puede solucionarse.

Ser sistematica, estructurada y oportuna. Contribuye a la eficiencia y a la
obtencidn de resultados fiables.

Basarse en la mejor informacion disponible. Los insumos del proceso de
gestion del riesgo estan basados en fuentes de informacion fiables.

Alinearse al contexto y al perfil de riesgos de la organizacion.

Tener en cuenta factores humanos vy culturales. Las capacidades,
percepciones o intenciones humanas pueden facilitar o dificultar el logro de
los objetivos de la organizacion.

Ser transparente e inclusiva. Asegurar que la gestion del riesgo sea abierta,
visible y accesible involucrando a las partes interesadas y responsables de la

organizacion.
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e Ser dinamica, iterativa y sensible al cambio. La gestion de riesgos debe ser
capaz de detectar y responder a los cambios de la organizacion y de su
entorno.

e Facilitar la mejora continua de la organizacion. Las organizaciones deberian
desarrollar e implementar estrategias para mejorar continuamente el enfoque

de la gestion del riesgo.

4. 3 Marco de trabajo

El marco de trabajo para la gestion de riesgos, brinda las bases y las
disposiciones que se tienen que incluir en todos los niveles de la organizacion. Este
marco garantiza que la informacién sobre el riesgo se reporte adecuadamente y sea
base para la toma de decisiones y rendicion de cuentas en todos los niveles

pertinentes a la organizacion.

Este marco de referencia pretende ayudar a las organizaciones a adaptar un
sistema de la gestion de riesgo al sistema de gestién global, por lo tanto cada

organizacion adaptara los componentes a sus necesidades.

La ISO 31000 sefiala igualmente que la direccidn debe tener un compromiso
fuerte y sostenido en el desarrollo de este marco, ademas que es necesario que exista

una planificacion estratégica rigurosa.
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En lo que se refiere al disefio del marco de trabajo, se necesita en primera
instancia un conocimiento pleno del contexto externo (ambiente social, politico,
legal, tecnoldgico, competitivo, tendencias que impactan los objetivos) e interno
(estructura organizacional, politicas, capacidad de recursos, relaciones con partes

involucradas, etc.) de la organizacion.

Esta norma al considerar la administracion de riesgos, contiene puntos en
donde se plantean los mismos criterios para establecer politicas, rendir cuentas o
determinar responsables, comunicar, implementar, monitorear y mejorar que posee la

administracion de riesgos explicada en el tema anterior de este trabajo de titulacion.

4.4 Proceso de la gestion de riesgos

El proceso de gestidn de riesgo debe formar parte de la gestioén general de la
empresa, debe ser parte de la cultura organizacional y de cada una de las préacticas

que se realicen la empresa, ademas que requiere que se adapte a cada proceso.

Este proceso es similar al explicado en la administracion de riesgos en donde
sus etapas son las siguientes: la comunicacion y la consulta, que deben estar
presentes en todo el proceso de gestion de riesgos, el establecimiento del contexto
que hace referencia a articular los objetivos con los diferentes pardmetros externos e
internos detalladamente; definir los criterios de riesgo para evaluar la importancia de

los riesgos reflejando valores, objetivos, y recursos de la organizacion.
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De igual forma se continda con la valoracion del riesgo, en donde se
identifica, valora y evalla el riesgo para dar el debido tratamiento al riesgo,
involucrando una o varias medidas para implementarlas segun planes preestablecidos

y aprobados por la direccion.

El monitoreo y revision del proceso de gestion de riesgos también debe ser un
elemento planificado y puede realizarse constantemente o periédicamente segun le
convenga a la empresa para que pueda darse un registro que permita la mejora de

métodos, herramientas y proceso en general.

CAPITULO 11 DESCRIPCION Y DIAGNOSTICO DE LA

EMPRESA

1 La empresa

La Tienda del Calzado, es una empresa familiar que se dedica a la
comercializacion de calzado. Esté ubicada en la provincia del Azuay, en el centro de
la ciudad de Cuenca, en donde posee tres locales comerciales conocidos como

CALZADO PONY debido a la marca principal que comercializa desde sus inicios.

Sus productos estan orientados a un mercado de clase media baja, de uso
institucional o uso diario de personas de diferentes ciudades del pais; su calzado es
de tipo formal, casual, escolar, deportivo para damas, caballeros y nifios en donde el

95% de los mismos son de origen ecuatoriano, ademas de la marca PONY, se
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destacan las marcas Jeanine, D" Alessandro, Victoria Pelle, Marthas, La Matta, entre
otras. Los productos de La Tienda del Calzado se caracterizan por brindar
comodidad y durabilidad con disefios clasicos, pero también incorporan modelos

actuales segun la tendencia de moda.

1.1 Misién

Segun el Manual de Funcionamiento de La Tienda del Calzado (2010) la
mision de La Tienda del Calzado es comercializar calzado y complementos en sus
estilos casual, formal, deportivo para satisfacer las necesidades de todos los clientes
que busquen calidad y comodidad al caminar pero sobre todo excelencia en el
servicio; para ello mantenemos un compromiso de mejora de nuestros procesos por
medio de la fusion de directivos, proveedores y colaboradores internos quienes
aportan significativamente para la obtencién de los beneficios empresariales y

personales.

1.2 Vision

Para La Tienda del Calzado (2010) su vision es ser una empresa lider en la
comercializacion de calzado y complementos en el mercado local y nacional e
incrementar nuestros mercados en el exterior por medio de la distribucion de una
marca nacional que nos permita seguir obteniendo rentabilidad y crecimiento

continuo.



1.3 Valores Organizacionales

Respeto: una actitud de consideracion y ayuda hacia
los colaboradores, proveedores y clientes de la organizacion,
valorando siempre los derechos, libertades y cualidades de
las personas vinculadas. Responsabilidad: cumplimiento
oportuno de las obligaciones adquiridas en el desarrollo
diario de las actividades de la empresa con colaboradores,
proveedores, clientes, fisco, sociedad y medio ambiente para
mantener una armonia entre la empresa y su entorno.
Compromiso de eficiencia y superacion continua: por
parte de todos los colaboradores y en todos los campos en
los que se desenvuelvan. Se utilizaran responsablemente los
recursos, se promovera el trabajo en equipo y el desarrollo
personal y profesional de los colaboradores de tal forma que
tengan un aporte positivo en la sociedad y en la consecucion
de los objetivos de la empresa. Cortesia y Humildad:
nuestros clientes sentiran empatia y afecto en nuestra
atencion, con un servicio personalizado de capaz de resolver

sus inquietudes de una

92
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forma répida y eficaz. Los colaboradores recibiran un trato
por igual sin importar el area en el que se desenvuelvan
para lograr formar una familia en donde todos sus integrantes

luchen por un mismo fin

1.4 Objetivo General

Segun el manual de funciones (La Tienda del Calzado, 2010) tiene como su
objetivo principal el ser una empresa rentable ofreciendo calzado y complementos de
calidad juntamente con un excelente servicio, orientdndose a nuevos mercados para
incrementar y mantener a largo plazo sus clientes al lograr que su caminar sea

placentero.

1.5 Objetivos especificos

e Posicionar a La Tienda del Calzado como la numero uno de
las comercializadoras de calzado en el mercado nacional.

e Expandir el mercado de La Tienda del Calzado
internacionalmente, comenzando por los paises vecinos como Colombia y
Perd.

e Brindar un servicio personalizado y de calidad a sus clientes mayoristas y
minoristas.

e Crear y mantener clientes leales.
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e Enfocar a la empresa en el crecimiento y la mejora continua por medio de la
actuacion de sus colaboradores para brindar el mejor producto y servicio
tanto al cliente interno y externo.

¢ Incrementar su rentabilidad por medio de estrategias definidas.

e Crear mas fuentes de trabajo para hombres y mujeres que ayude a mejorar el

nivel de vida.

2 Resefa historica

El sefior Guillermo Llumiquinga y su esposa la Sra. Yolanda Yar, son las
personas que con su esfuerzo y trabajo diario formaron LA TIENDA DEL
CALZADO. Juntos demostraron al Sr. Claus Laringe, gerente de la empresa
CALZADO PONY S.A, ser personas honestas y luchadoras durante los tres afios que

se trabajaron como obreros de planta en su empresa.

Sus conocimientos en el proceso de produccién fueron amplios, pero su
compromiso en el trabajo les llevo a ser ayudantes de ventas en el local comercial de
la ciudad de Quito en donde aprendieron aspectos basicos de administracién que
sumado a la lealtad hacia la empresa fueron elementos claves para que el gerente
confiara en este matrimonio la apertura y manejo temporal de otros locales

comerciales en ciudades como Ambato, Machala y Guayaquil.

El reto més importante para este matrimonio joven fue el administrar

indefinidamente el nuevo punto de venta para la region del austro. Esta sucursal fue
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inaugurada en el afio 1983, con un gran éxito; ubicado en la calle Mariscal Sucre y
Luis Cordero, diagonal al Parque Calderén y se convirtié en un punto estratégico

para la fabrica de Calzado Pony S.A. en términos de ventas a nivel nacional.

Imagen 1Primer almacén Calzado Pony — Cuenca

I.' 2

Fuente: La Tienda del Calzado

La empresa Calzado Pony S.A. se constituia como una sola empresa hasta
hace 23 afios cuando el cambio de administracion llevé a que se dividiera en dos
empresas diferentes; la original Calzado Pony y Emicopsa S.A. que mantuvo el

nombre de la reconocida marca en su nombre comercial: Pony Store.

Las nuevas condiciones laborales en las que Emicopsa S.A. ofrecia contratar
a este matrimonio, no fueron las mejores por lo que fue imposible un acuerdo laboral
entre las dos partes. Esta fue la razon por la que se decidio formar una nueva

empresa: LA TIENDA DEL CALZADO.
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Imagen 2 Colaboradores Pony Store

Jl“,

T L
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Fuente: La Tienda del Calzado

Este negocio propio comenz6 con los ahorros de la familia y en un local
pequefio por la necesidad urgente de continuar trabajando. Se enfrentaron a
conflictos emocionales y econdémicos por un determinado tiempo para lograr
establecerse en un local mas amplio en el mismo sector. La experiencia adquirida
durante los afios de trabajo en la empresa le sirvio al Sr. Llumiquinga para
convertirse en un comerciante muy conocido, para la misma empresa Calzado Pony
y otras marcas ecuatorianas, poco a poco se reubicaron nuevamente dentro del
mercado local por medio de la provision al puablico en general, diferentes empresas,

hospitales y centros educativos de la ciudad de calzado de calidad.
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Imagen 3 La Tienda del Calzado

ey

" LA TIENDA DEL

Fuente: La Tienda del Calzado

En el afio 2009 el gerente de Calzado Pony, considerando la disminucién de
las ventas a nivel nacional de su marca por la empresa alterna EMICOPSA
solicito al Sr. Llumiquinga retome la distribucién nacional; desde entonces el

mercado de LA TIENDA DEL CALZADO es a nivel nacional en su marca Pony.

2 Situacion actual de la empresa

2.1 Analisis FODA
Fortalezas

e La Tienda del Calzado tiene una cartera de clientes fidelizados gracias a
su buen servicio.

e Cuenta con tres locales comerciales ubicados en una zona comercial
estratégica.

e Su marca estrella Pony es reconocida dentro del mercado local y

nacional
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Tiene un historial crediticio excelente, que le permite tener mayor plazo
para el pago a sus proveedores.

Los productos que comercializa son de buena calidad, lo que le permite
poseer la confianza de sus clientes

Sus colaboradores son personas fieles y muy identificadas con la

empresa

Debilidades

El sistema de gestion informatico es basico para las actividades que
maneja la empresa en la actualidad; no se procesan los datos en linea
en la actualidad por cambio de sistema.

Las compras se han centralizado a un numero reducido de
proveedores por motivos de calidad de productos.

No posee un sistema de vigilancia en los locales que permita
monitorear las actividades de los colaboradores.

Algunas actividades se realizan por jefe comercial por costumbre
generando duplicidad de actividades.

En la empresa laboran miembros de la familia que puede entorpecer la

toma de decisiones o crear conflictos.

Oportunidades

Crear nuevas sucursales en la ciudad y en el pais

Establecer nuevas formas de atencién al publico
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Generar nuevos convenios con empresas para la provision de calzado
de personal

Incremento de ventas de todo su calzado gracias a medidas politicas
de salvaguardas a las importaciones que incentiva las compras de
producto nacional

La produccion de calzado local no brinda producto de las mismas
condiciones en calidad y durabilidad que los productos que se

comercializa en La Tienda del Calzado

Amenazas

Inseguridad en la localidad que incrementa la delincuencia siendo
susceptibles a posibles robos

Preferencia del mercado por productos de bajo costo sin considerar
calidad de los mismos

Reformas sobre Justicia Laboral, no brinda confianza en la
contratacion de personal nuevo

Reformas en medios de facturacion que exige que la empresa
actualice sus sistemas informéticos

Medidas de salvaguardas que incrementa el costo de materiales

importados para fabricacion de producto por parte de proveedores.

2.2 Analisis de productos y servicios
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Imagen 4L ineas de cartera de productos

Fuente: La Tienda del Calzado

La cartera de productos der La Tienda del Calzado estd constituida por
calzado de estilo casual, formal y deportivos en el siguiente porcentaje para sus

clientes:

Tabla 15Porcentaje de calzado comercializado segun cliente

Cliente %

Damas 60%

Caballeros | 35%

Nifios 5%

Elaborado por: La Autora

El 95% del calzado que la empresa comercializa es de origen nacional y

posee las siguientes caracteristicas:
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e El calzado consta de materiales como: cuero, textil, sintético, gamuza, planta
PVC, nylon gamuza, los mismos que estan debidamente identificados con su
etiqueta segun la normativa de INEN.

e Los modelos del calzado varian entre modelos clasicos preferidos por su
comodidad y calidad y modelos actuales segin la tendencia de la moda de
cada temporada.

e Se ofrece calzado que brinde principalmente comodidad, durabilidad y se
ofrece una garantia de 6 meses cuando el calzado se le dé un uso y cuidado

adecuado.

Un aspecto muy importante para La Tienda del Calzado, es el servicio que
brinda a sus clientes, para lo cual cuenta con su manual de funciones debidamente
detallado. Los servicios que brinda se encuentran divididos en dos tipos: servicios de

facilitacion y servicios de mejora (La Tienda del Calzado, 2010).

Servicios de Facilitacion

Los servicios de facilitacion, consta del servicio de informacion “se maneja
por medio del personal de contacto de la empresa, como son vendedores de
almacenes, agentes vendedores, jefe comercial, auxiliares comerciales o cualquier
persona que esté en la situacion de brindar este servicio a clientes, proveedores

o interesados” (La Tienda del Calzado, 2010). Brinda informacion sobre como
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ubicar a la empresa, horarios de atencidn, precios, instrucciones de cuidado o

mantenimiento de calzado, aspectos técnicos de ventas.

Ademés La Tienda del Calzado tiene el servicio de facilitacion toma de
pedidos “debe ser amable rapido y preciso para que los clientes no pierdan tiempo
ni realicen un esfuerzo mental o fisico innecesario. Se debe asegurar la obtencién de
la informacidn completay correcta minimizando el esfuerzo de ambas partes.”

(La Tienda del Calzado, 2010)

Otro servicio de facilitacion es el de facturacion que “debe realizarse en el
momento adecuado para obtener un pago mas rapido. Al ser un elemento comun en
todas las empresas LA TIENDA DEL CALZADO va a evitar facturas
incorrectas, incomprensibles e incorrectas y sobre todo evitar la pérdida de tiempo
del cliente. Las facturas deben tener una impresion clara y con informacion clara 'y

organizada.” (La Tienda del Calzado, 2010)

Finalmente el Gltimo servicio de facilitacion identificado en el Instructivo de
Manejo de servicios de facilitacion de La Tienda del Calzado es el servicio de
pagos: “el proceso de pago en LA TIENDA DEL CALZADO, debe ser rapido y
seguro. Para lo cual se analizaran las formas de pago para las Ventas por Mayor y

para las Ventas directamente al consumidor final.” (La Tienda del Calzado, 2010)
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Servicio de Mejora

Los servicios de mejora de La Tienda del Calzado, se dividen en servicios de
consulta que “implican un nivel de didlogo para determinar las necesidades de los
clientes y posteriormente desarrollar una solucion personalizada” (La Tienda del

Calzado, 2010)

Otro servicio de mejora es netamente el servicio de atencion al cliente “debe
reflejar el placer de recibir a sus clientes nuevos, y al saludar a los antiguos cuando
regresan. Incluso pequefios gestos de nuestros colaboradores deben hacer sentir a
clientes y proveedores como miembros de nuestra familia.” (La Tienda del Calzado,

2010)

Un tercer servicio de mejora es el servicio de cuidado en donde “se preocupa
por la seguridad de sus clientes para lo cual implementa un sistema de vigilancia por
medio de internet que permite monitorear las actividades de los almacenes desde la

oficia.” (La Tienda del Calzado, 2010)

Finalmente este tipo de servicios, tiene el servicio de excepcion que es un
servicio “complementario, fuera de su rutina normal y mantiene los lineamientos
bien definidos con el fin de que los colaboradores no se sorprendan en caso de ser

requeridos.” (La Tienda del Calzado, 2010)
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2.3 Cinco Fuerzas de Porter

9 Cinco fuerzas de Porter

5 Fuerzas de Porter

Amenaza de
nuevos

competidores

Poder
negociacién de
los clientes

Amenaza de

nuevos
productos/
servicios

Fuente: http://textosdeandrea.blogspot.com/2013/12/las-cinco-fuerzas-de-porter.html

Rivalidad y competencia en el mercado

El mercado en el que se desarrolla la empresa tiene mucha rivalidad con
empresas conocidas como La Casa del Zapato, Almacenes Metro, Payless incluso el
mismo Pony Store. Estas empresas representan una constante amenaza por su
ubicacion y estrategias de ventas, manejan marcas nacionales similares a las que

comercializa la empresa y también marcas internacionales.


http://textosdeandrea.blogspot.com/2013/12/las-cinco-fuerzas-de-porter.html
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Frente a las marcas nacionales, las empresas antes mencionadas son la
competencia directa, mientras que en la marca Pony, La Tienda del Calzado no tiene

competencia de mayor nivel, puesto que son distribuidores directos de la marca.

Amenaza de nuevos competidores

En el sector de comercio de calzado, cada dia se incrementa la competencia,
por la facilidad que tienen de abrir un nuevo negocio de tipo familiar y la gran
cantidad de productores especialmente en el canton de Gualaceo que ofertan sus

productos.

Sin embargo, a través del tiempo esta empresa ha logrado mantenerse en el
mercado por su experiencia en la seleccion de sus productos, y sobre todo porque se

ha ganado lealtad de sus clientes gracias a la alta calidad que ofrece en los mismos.

Poder de negociacion con los clientes

Los clientes de La Tienda del Calzado, son leales, sin embargo su poder de
negociacion varia segun la época del afio, ya que las ventas son ciclicas teniendo
mayor volumen de ventas en épocas como entrada a clases, navidad y dia de la
madre. Por lo tanto, entre los meses de esas épocas los clientes tienden a ganar

mayores descuentos por la necesidad de cumplir con los objetivos de ventas.
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Amenazas de nuevos productos y servicios

La produccidn de calzado nacional, se ve impulsada por las medidas recientes
de salvaguardas que afectan las importaciones. Productos de diferentes ciudades son
ofrecidas a pequefias empresas y a la competencia directa dela empresa, lo que ha
reducido el nivel de ventas en el presente afio. Calzado artesanal producido dentro de
la ciudad de cuenca, es una amenaza considerable si pensamos en que el mercado al
que se dirige la empresa es el sector medio bajo, por su costo son preferidos sin

considerar mucho su calidad.

Poder de negociacion con los proveedores

Los proveedores de La Tienda del Calzado son elegidos bajo un instructivo
de evaluacion y calificacion de los proveedores. En la actualidad el namero se ha
visto reducido por la falta de garantia en calzado de muchos de los nuevos
productores nacionales. Por lo mismo, y sumado a que los insumos extranjeros como
plantas y gomas son principalmente colombianas, los proveedores tienen el poder de

subir los costos del calzado.

2.4 Cadena de valor

La cadena de valor de La tienda del calzado, estd formada en sus procesos
estratégicos, por el proceso administrativo, proceso financiero y proceso de

mejoramiento continuo; en sus procesos operativos o primarios estan las compras y
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las ventas; mientras que en sus procesos de soporte tenemos, almacenamiento,
gestién de talento humano y marketing; siempre orientados a satisfacer las
necesidades de sus clientes en relacién a comodidad, durabilidad y tendencia de

modelos de calzado.

10 Cadena de Valor La tienda del Calzado

[
[=—] | =]  [==]
"'--..‘_“‘__.-P' “'“"-_,__

Fuente: Manual de Funciones La Tienda del Calzado, 2010
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El manual de funcionamiento de La Tienda del Calzado (2010) detalla que el
area encargada del proceso estratégico es aquella que dara soporte a las demas areas
de la organizacién, lo cual la convierten en un oOrgano fundamental para el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

El proceso financiero donde se realiza la administracion del presupuesto
institucional de una forma eficaz y eficiente buscando siempre la maximizacion del
beneficio y la maximizacion de la riqgueza mediante la planificacion financiera,

control de gestion y el analisis financiero.

El proceso de mejoramiento continuo cuyo objetivo es prevenir y eliminar
las causas de no conformidades de clientes para mejorar continuamente la eficacia
de las actividades de la empresa, incluyendo la medicion de satisfaccion del cliente y

tratamiento de quejas de reclamos.

Dentro de los procesos comerciales 0 denominados los procesos primarios de
la cadena de valor se encuentran el proceso de compras dedicado a abastecer a la
empresa de mercaderia de calidad segun las especificaciones para el dptimo

desarrollo de sus actividades y cumplimiento de objetivos.

Otro proceso primario elemental de la empresa es el proceso de ventas
orientado a maximizar los ingresos de la empresa por medio del abastecimiento a los

clientes de los productos que la empresa ofrece.
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En los procesos de soporte de la cadena de valor que posee La Tienda del
Calzado, estan el proceso de almacenamiento para mantener una eficiente
administracion y control de los bienes con el fin de lograr un oportuno

abastecimiento de las sucursales, cumplimiento de planes operativos.

El segundo proceso de soporte se encuentra el relacionado al elemento
esencial de toda empresa, el proceso de gestion de talento humano dedicado a
Maximizar la rentabilidad de la empresa mediante un correcto proceso de
reclutamiento, seleccion, induccion, y capacitacion del capital humano de la

organizacion.

Y finalmente se encuentra el proceso de soporte de marketing cuya funcion
principal es lograr identificar un conjunto de procesos para crear, comunicar y
entregar valor a los clientes, y para manejar las relaciones con estos ultimos, de

manera que beneficien a toda la organizacion.

2.5 Estructura interna

2.5.1 Organigrama de la empresa
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110rganigrama La Tienda del calzado

Auxiliar
Administrativa
. 1
Jefe Financiero Jefe Comercial Jefe Marketing Jefe Servicios LB E/E o Gl
Talento Humano
|_ Auxiliares
uxiliar Contable| Comerciales Q/C
Agentes Vendedores
Vendedores Almacén
I—

Fuente: Manual de Funciones La Tienda del Calzado, 2010

La Tienda del Calzado maneja una estructura vertical y cuenta con el
personal a continuacion detallado respectivamente con las funciones que poseen

basado en el manual de funciones emitido en el afio 2010.

Empezamos en la parte superior con su Gerente, el Ing. William

Llumiquinga; quien tiene como principales funciones:

e Representar a la empresa legal, judicial y extrajudicialmente.

e Definir planes estratégicos anuales.
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e Proporcionar informes sobre el avance y situacion del plan estratégico

e Supervisar los estados financieros trimestrales para asegurar el cumplimiento,
precision y puntualidad de desarrollo.

e Crear y mantener buenas relaciones con las instituciones financieras y
colaboradores de la empresa y entorno en general.

e Coordinar reuniones regulares con los jefes de cada area para asegurar la
rentabilidad y eficiencia de acuerdo a los objetivos planteados.

e Mantener una actitud entusiasta para motivar a los colaboradores y mantener
su moral alta.

e Supervisar y planes de remuneracion para todos los colaboradores.

e Enfocarse en cualquier reclamo de los clientes que no han podido rectificar y

tomar las acciones necesarias para resolver estos reclamos.

Para su apoyo cuenta con la asistencia de su auxiliar administrativa, la Srta.
Nelly Ochoa, quien tiene como sus principales responsabilidades (La Tienda del

Calzado, 2010):

e Organizar reuniones con colaboradores y directivos de la organizacion

e Abrir, leer, ordenar y distribuir la correspondencia entrante y otros materiales
y preparar respuestas para las cartas habituales.

e Ordenar y mantener papeles y sistemas de archivos electronicos para
registros, correspondencia y otros materiales.

e Ordenar y proveer suministros.
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e Asistir al gerente general y el otro personal de la oficina en tareas
adicionales asignadas.

e Atender las llamadas de los clientes, proveedores y demas personas

Como jefe financiero y contable, la empresa tiene a la Ing. Sonia Cabrera,

cuyas responsabilidades segun el manual de funciones son:

e Analizar y controlar los resultados de la empresa.

e Asesorar sobre temas administrativos y financieros.

e Realizar Estados de Situacion General, Estados de Pérdidas o ganancias
¢ Informar mensualmente a la gerencia la situacion de la empresa

e Preparar el presupuesto anual de toda la empresa

e Realizar el control y seguimiento de la optimizacion de gastos

e Analizar temas como gastos, cartera e inventarios en sucursales

e Realizar los balances y anexos para el SRI

e Coordinar y facilitar los procesos de los auditores externos

El jefe financiero cuenta con el apoyo del auxiliar contable, la Srta. Gabriela

Alvarez, quien es responsable de las siguientes funciones:

e Apoyar en cualquier actividad a su jefe inmediato
e Imprimir y realizar retenciones y realiza los asientos contables

e Ingresar las facturas al sistema
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e Controlar y mantener el programa de contabilidad
e Generar codificacion de nuevos productos

e Junto con la contadora hacer los balances y anexos de cada mes

Como jefe comercial esta el Sr. Guillermo Llumiquinga, sus funciones son

las siguientes:

Cumplir con las normas y politicas de la empresa

Liderar el proceso de compras de la empresa

Calificar y evaluar a proveedores

Liderar el proceso de ventas de la empresa

Presentacion de reportes de gestién comercial

Bajo la supervision del jefe comercial se encuentra la Ing. auxiliar comercial,

sefiora Yolanda Yar quien posee las siguientes responsabilidades:

Cumplir con las normas y politicas de la empresa

Pasar reportes solicitados al jefe comercial

Establecer metas de cumplimiento para motivar a su equipo de trabajo

Supervisar ventas de locales comerciales

Revisar la cartera de clientes vencida

Supervisar los cobros realizados por los vendedores

Revisar y controlar el presupuesto del departamento de ventas
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e Indagar sobre clientes potenciales

e Supervisar los viajes y entregas de los vendedores

e Hacer seguimiento de entregas

e Retroalimentar permanentemente al jefe comercial sobre la competencia y
diferentes aspectos del mercado

e Retroalimentar a proveedores sobre sus evaluaciones

e Facturacién de ventas al por mayor

Al realizarse el despacho de la mercaderia vendida al por mayor desde la
ciudad de Quito, La Tienda del Calzado tiene un auxiliar comercial de confianza en

esa ciudad, el sefior Geovanny Llumiquinga; las funciones a las que se dedica son:

Cumplir con las normas y politicas de la empresa

e Pasar reportes solicitados al jefe comercial

e Revisar la lista de pedidos de los clientes

e Revisar la lista de precios de los productos con los vendedores
e Supervisar los viajes y entregas de los vendedores

e Hacer seguimiento de entregas

e Revisar fisicamente los pedidos preparados antes de su envio

De la misma forma, en la ciudad de Quito, se cuenta con el apoyo de un

bodeguero, el Sr. Patricio Cahuasqui cuyas funciones principales son:
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Cumplir con las normas y politicas de la empresa

Receptar los pedidos de los agentes vendedores

Preparar los pedidos fisicos, revisando instructivos

Presentar informes a auxiliar comercial

Enviar pedidos por medio dela empresa de transporte

Recibir devoluciones en caso de haberlas y revisar los productos fisicamente

Reportar devoluciones a auxiliar comercial

Para el desarrollo de ventas al por mayor, la empresa cuenta con sus agentes

vendedores zonificados, los sefiores Jorge Galarza, José Litardo, Diego Villacis, y en

el momento se encuentra sin un agente vendedor dedicado a la region del oriente.

Sus funciones son las siguientes:

Cumplir con las normas y politicas de la empresa

Ingresar los cobros realizados a los clientes

Entregar cheques al departamento financiero

Atender necesidades de los clientes en su ruta de ventas asignada
Buscar nuevos clientes

Realizar el reporte mensual de visitas y cobros

Ofrecer toda la gama de productos a los clientes

Emitir los pedidos al auxiliar comercial en Quito

Cobrar a los clientes facturas vencidas

Encontrar nuevas opciones que mejoren la cobertura de su ruta
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En los locales comerciales ubicados en la ciudad de Cuenca, se encuentran
las sefioritas vendedoras, Verdnica Zumba, Ximena Tinizhafiay, Mariuxi Orellana,

Sandra Ramirez, Mayra Paucar. Las responsabilidades son:

e Cumplir con las normas y politicas de la empresa
e Limpieza interna y externa del local comercial

e Exhibicion adecuada de mercaderia

e Atencion de clientes

e Facturacion de ventas

e Manejo responsable de caja

e Reporte de inventarios

e Revision diaria de productos faltantes

e Reposicion de mercaderia a bodega de local

e Reporte diario de ventas a Jefe Comercial

e Entrega de dinero diario a departamento financiero

e Depoésito diario de ventas con tarjeta de crédito

En el proceso de mejoramiento continuo se encuentra el jefe de servicios, en
donde labora la sefiorita Ma. Fernanda Llumiquinga, cuyas funciones son las

siguientes:

e Trabajar con todos los empleados para asegurarse que las metas de servicio

son cumplidas sin olvidarse de los altos niveles de satisfaccion del cliente.
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e Resolver las quejas de los clientes, y documentarse sobre la clase de servicio
recibido por los mismos.

e Programar citas con nuevos clientes que experimenten problemas en la
entrega de sus pedidos o mercaderia en general.

e Analizar las encuestas de satisfaccion y desarrollar campafias que mejoren la
lealtad del cliente, revisando los planes y objetivos con la gerencia y
departamento de ventas.

e Controlar sus gastos y mantener el mayor nivel de satisfaccion al cliente

Finalmente en el proceso de marketing encontramos al jefe de marketing,
incorporado recientemente a la empresa, el Ing. Edgar Yar, entre sus funciones segun

el manual de funcionamiento estan:

e Trazar metas de mercadeo para asegurarle a la empresa un mayor volumen de
ventas

e Supervisar el desarrollo y ejecucién de las actividades promocionales y la
publicidad de la empresa tales como impresos, publicidades directas, por
correo, comerciales de radio.

e Trabajar con agencias de publicidad para crear campafias publicitarias para la
empresa.

e Formular, dirigir y coordinar las actividades y politicas de marketing para
promocionar la empresa y sus servicios y trabajar con los gerentes de

publicidad y promociones cuando sea necesario.
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e Identificar, desarrollar y evaluar una estrategia de mercadeo basada en el
conocimiento de los objetivos del establecimiento, caracteristicas del
mercado y los factores de costos y recargos.

¢ Iniciar investigaciones de mercadeo para luego analizar los hallazgos y asi
asegurar los més altos niveles de efectividad en la publicidad.

e Trabajar con los fabricantes y coordinar las campafias para promocionar los

nuevos modelos de calzado.

2.5.2 Anélisis de procesos

2.5.2.1 Compras

El proceso de compras de La Tienda del Calzado, pertenece a los procesos
operativos dentro de la cadena de valor, segun su manual de funcionamiento (2010)

este proceso comercial consta de las siguientes actividades:
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12 Diagrama Compras

Planificacién de
Compras segun

Necesidades
Solicitar Ofertas

—
Pedido
Presupuestado

Seleccion de

Convenio

-

Nota de
Pedido

Realizacion de
Pedidos
Pedido
Pedido
N
Envio de Doc.
al Dep. Financi

Desarrollo de
Reten y Pago

Bodega

Factura

—

Factura

—

Retencion y
Cheques

Fuente: Manual de Funciones La Tienda del Calzado, 2010
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— ""g‘;". ;";'d s |PROCEsO: COMPRAS CODIGO: OPE.CO
Abastecer a la empresa de mercaderia de calidad segln las especificaciones para el
- PROPOSITO: Sptimo desarrollo de sus actividades y cumpliemiento de objetivos. RESPONSABLE: Jefe Comercial
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CRITERIOS DE CONTROL SALIDAS CLIENTES
1 |Planificacién de las compras seglin presupuestos y planeacion estratégica
Vendedores Reporte de Inventarios/ Pedidos 2 |Analisis de las Necesidades de Mercaderia merrcaderia en bodega Pedido presupuestado
3 |Solicitud de Ofertas Pedido presupuestado Proveedores
Proveedores Proformas 4 {Evaluacién de Ofertas
5 |Seleccién de Proveedor Precio, calidad,garantia
6 |Negociacion de Condiciones plazos, descuentos convenio, contratos Proveedor
7 {Realizacién de la solicitud de pedido Orden de Compra Nota de pedido Proveedor
Proveedores Copia de Nota de Pedido 8 {Seguimiento de pedido Tiempo de Entrega
Proveedores Mercaderia y documentos soporte 9 iRecepcion de Pedido Revision Fisica
Auxiliar Comercial factura 10 {Envio de Documentos a Departamento Contable factura auxiliar contable
11 |Desarrollo de Retencién y Pago a Proveedor Revision de fact:;agg/ condiciones de Retencion y cheques proveedor
12 {Envio de Mercaderia a Bodega Principal Localizacién de Mercaderia Mercaderia Almacenamiento
PROCEDIMIENTOS INDICADORES
Cddigo Nombre Calculo Frecuencia de Medicion
OPE.CO.01 Procedimiento de Andlisis de Necesidades de Mercaderia

(# de Ordenes de Compra No

OPE.CO.01.001 Instructivo de Reporte de Inventario Fisico Nivel de No Conformidades en Compras | Conformes / # Ordenes de Compra mensual

OPE.C0.02.001 Instructivo para Calificacién y Evaluacién de Proveedores Totales del Periodo )

OPE.CO.03 Procedimiento de Recepcién de Mercaderia i )

OPE.C0.03.001 " isién Fisi i Disponibilad de las Compras (# de Pedidos Atendidos / # mensual
.CO.03. Instructivo para Revision Fisica de Mercaderia P mp! Pedidos Solicitados ) * 100

OPE.CO.04 Procedimiento de Pago a Proveedores

PARTICIPANTES

RECURSOS

Jefe Comercial
Auxiliar Contable
Proveedores
Auxiliar Comercial

Infraestructura:
Equipos:
Econémico
Materiales:

Oficina

Computadora, fax,teléfono
recusos monetarios
suministros

Inicio: Andlisis de Necesidades
Término: Envio de Mercaderia a Bodega
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P/T. No: Al
N\ B LA TIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.
" pasen Fecha 03/03/2015

Componente Proceso de Compras

Periodo de Analisis del 01 de febrero al 28 de febrero del 2015

CEDULA NARRATIVA

Se realiza observaciones durante el mes de febrero durante el desarrollo de diferentes com
pras para Verificar el cumplimiento de las actividades que se presentan en el manual de fun-
cionamiento de la empresa.

Se comprueba que para las compras de mercaderia a proveedores nuevos se cumple con
las actividades del manual de funcionamiento. Ya que basandose en el presupuesto, en este
caso para la temporada de dia de la madre, se realiza la solicitud de la oferta y de forma
posterior se hace la evaluacion y seleccion de proveedor. Sin olvidarse de negociar las con-
diciones técnicas de la compra, se realiza formalmente el pedido.

Para pedidos que constituyen simplemente una reposicion de mercaderia, no se completa el
proceso total, los vendedores hacen el analisis de las necesidades de mercaderia revisando
la misma en bodeda para hacer el pedido al proveedor.

Para este analisis de necesidades la empresa posee un procedimiento definido en su manual
de funciones.

En el caso de pedidos solicitados con anterioridad al periodo analizado, en el momento de
su recepcidn, se comprueba sus documentos soporte, se revisa fisicamente el pedido y se
envia los documentos al area financiera para su pago Yy la mercaderia a bodega luego de su
etiquetado con los codigos respectivos

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 03-03-2015
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La Tienda del
P/T. No: A2
LA TIENDA DEL CALZADO  [Realizado por M.F.LL.Y.
' W Fecha 03/03/2015
s
Componente Proceso de Compras
Subcomponente Procedimiento de recepcion de mercaderia

Periodo de Andlisis del 01 de febrero al 28 de febrero del 2015

CEDULA NARRATIVA

Al realizar observaciones en el procedimiento de analisis de necesidades de
mercaderia, se encuentra que los vendedores encargados de cada local, necesitan tomar el
inventario de forma fisica antes de realizar cualquier orden de compra.

Este reporte de inventario fisico es comparado con el sistema para verificar su
concordancia. El tentativo de plan de compra es desarrollado por el jefe comercial y revisa
do de igual forma.

Se archiva la respectiva orden de compra.

Se archiva el inventario revisado fisicamente

Existe el instructivo que norma la forma en como se debe tomar el pedido fisi-

co en las bodegas.

El formato en el que se realiza esta toma de pedido fisico no es numerado.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 03-03-2015
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La Tienda del
¥} calzado P/T. No: A3

. Ny LA TIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 03/03/2015

Componente Proceso de Compras
Subcomponente Recepcion de Mercaderia
Periodo de Andlisis del 01 de febrero al 28 de febrero del 2015

CEDULA NARRATIVA

La empresa recibe su mercaderia para la venta en los locales comerciales en la
bodega principal, ubicado en el almacén de la calle Presidente Cordova 8-27 y Luis Corde-
ro. La persona encargada de recibir la mercaderia es el auxiliar comercial con ayuda de los
vendedores.

Se revisa cuidadosamente que las cajas que entrega la empresa de transporte
estén perfectamente selladas, se verifica si esta cancelada la guia y se firma el acta de recibi-
do. El'vendedor se encarga de abrir las cajas, encontrar la factura, acomodar los zapatos se-
g0n sus modelos y tallas.

El jefe comercial revisa el pedido segun la factura, sino hay novedades, se revi
sa la calidad y terminado del calzado y se envia a bodega principal.

En caso de no estar de acuerdo el pedido con la factura emitida, se notifica al

proveedor.
Existe el instructivo que norma la revision fisica de mercaderia

Indicador:

Nivel de No Conformidades en Compras

(# de 6rdenes de compra No Conformes / # de 6rdenes de compra total del

peridodo)

Frecuencia de medicion  mensual

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 03-03-2015
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La Tienda del
- P/T. No: A4
LA TIENDA DEL CALZADO [Realizado por M.F.LL.Y.
50 Fecha 05/03/2015

Componente Proceso de Compras
Subcomponente Pago a Proveedores
Periodo de Analisis del 01 de febrero al 28 de febrero del 2015

CEDULA NARRATIVA

El pago a proveedores se realiza previa una cita de los proveedores agendada
por la auxiliar contable, su proceso comienza con la recepcion de la factura después de la
revision fisica de los productos si es queno se encuentran inconformidades con el pedido.

Esta factura debe ser ingresada en el sistema, para elaborar su retencion respeg
tiva; se imprime la retencion y se envia a su proveedor considerando el tiempo legal para su
entrega.

Al llegar el proveedor al establecimiento, se revisa los plazos y si se encuentra
vencida se emite los cheques respectivos para su pago. Estos cheques son registrados en el
sistema. Se entrega al proveedor los cheques y se solicita el comprobante de pago para su
registro en el sistema y archivo junto con la factura.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 05-03-2015




125

llg‘:‘ﬂ,d: !, a P/T. No: A5
R, _, LA TIENDA DEL CALZADO [Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 05/03/2015

Componente Proceso de Compras
Subcomponente Devolucion en compras
Periodo de Analisis del 01 de febrero al 28 de febrero del 2015

CEDULA NARRATIVA

Cuando un pedido no se encuentra bajo las especificaciones de la orden de compra y de su
nota de pedido, la mercaderia debe ser devuelta a su proveedor. Para lo cual se revisa fisica
mente los productos por parte del vendedor para evitar posteriores reclamos.

A continuacion el auxiliar comercial realiza el memorandum para el proveedor explicando las
causas que originan la devolucion, los pares y la cantidad en valores monetarios que se esta
devolviendo

Al llegar la respectiva nota de crédito, se revisa, Siesta correcta se envia al departamento fi
nanciero para su ingreso al sistema y archivo de documento por parte del auxiliar contable.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 05-03-2015
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2.5.2.2 Ventas

Para el analisis del segundo proceso comercial de La Tienda del Calzado
tomaremos su diagrama de bloque del proceso de ventas de su manual de

funcionamiento, al igual que su descripcidén por actividades para posteriormente

describir los procedimientos que se realiza.

13Diagrama de Bloque Ventas
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calzads PROCESO: VENTAS CODIGO: OPE.VE
PROPOSITO: RESPONSABLE: Jefe Comercial
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CRITERIOS DE CONTROL SALIDAS CLIENTES
gerente general plan estratégico 1 |Planificacién de las venta segun la planificacién estratégica presupuestos de venta
2 |Prospeccién de Clientes
clientes informacion 3 |Reconocimiento de Necesidades
4 |Evaluacién de productos para posible satisfaccién de necesidades conocimiento de productos
5 Proponer diferentes productos que puedan satisfacer necesidades del cliente muestras de zapatos clientes
conocimiento de productos 6 Persuadir la eleccion de algun producto caracteristicas de productos clientes
7 |Entregar productos al cliente mercaderia vendida clientes
informacién sobre mercaderia y 8 |Emitir factura de venta factura clientes
cliente
cliente dinero / Tc 9 |Cobro de factura forma de pago
PROCEDIMIENTOS INDICADORES
Cédigo Nombre Nombre Calculo Frecuencia de Mediciéon
OPE.VE.O1 to de Ventas al por Mayor ( Resultado Neto por Vendedor /
OPE.VE.01.001 Instructivo para Prospeccién de Clientes y Manejo de servicios Post _ venta Rentabilidad por Vendedor Total Facturacién Neta por mayor) Trimestral
OPE.VE.02 Procedimiento de Cobros de Facturas x 100
OPE.VE.03 Procedimiento de Ventas al por Menor
OPE.VE.03.001 Instructivo de Atencién al Cliente % de Incremento de Ventas
OPE.VE.03.002 Instructivo de Cobro con Tarjeta de Crédito
PARTICIPANTES RECURSOS
Agentes vendedores Auxiliar Contable Infraestructura: Almacenes
Vendedores de almacén Clientes Equipos: Palms, computadoras, impresoras, teléfonos, datafast,
Auxiliar Comercial Transportista Econémico vidticos agentes vendedores

Jefe Comercial

Auxiliar Comercial Quito

Materiales:

fundas, cajas individuales, calzadores, probadores, espejos

INICIO: Planificacion de Ventas
TERMINO: Cobro de facturas

Fuente: Manual de Funciones La Tienda del Calzado, 2010
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l'g“:ﬂ,“:én PIT_No: A
=, T LA TIENDA DEL CALZADO  [Rrealizado por M.F.LL.Y.
Fecha 17/03/2015

Componente Proceso de Ventas

Periodo de Analisis del 01 de febrero al 15 marzo del 2015

CEDULA NARRATIVA

Al realizar una observacion del proceso de ventas durante este periodo se ha podido obser-
var que se divide en dos subprocesos, las ventas al por menor y las ventas al por mayor.

Las ventas por mayor se manejan por medio de una planificacion trimestral. Para conseguir
nuevos clientes emplean un instructivo de prospeccion de clientes con la finalidad de cono
cer la capacidad de pago, referencias comerciales de las posibles personas a quienes en un
futuro se les concedra crédito en sus compras.

Tanto para las ventas al por menor y al por mayor se proponen las diferentes opciones que
se pueden ofertar a los clientes, se les realiza una persuacion por medio de carécteristicas
garantias, precios. Al realizar el pedido el cliente se entrega los productos y se emiten los
documentos de respado para su posterior cobro

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 17-03-2015
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- 2 Fecha 17/03/2015

Componente Proceso de Ventas
Subcomponente Procedimiento de ventas al por mayor
Periodo de Analisis del 01 de febrero al 15 marzo del 2015

CEDULA NARRATIVA

En las ventas al por mayor, se necesito realizar una observacion en lugares diferentes del pa
is pueston que el despacho del pedido se realiza desde la ciudad de Quito.

El proceso comienza con la planificacion de las visitas en la ciudad de Cuenca por parte de
los agentes vendedores junto con el jefe comercial. Posteriormente se contacta a los clientes
para coordinar la fecha de visita.

El dia pactado el agente vendedor se desplaza hacia el local del cliente, sea dentro o fuera
de la ciudad. Procede a indicar los nuevos modelos que se posea indicando las caracteristi
cas de los productos.

Siel cliente desea hacer el pedido, se digita los productos en la computadora. El vendedor
sugiere la reposicion de los modelos anteriores y si el cliente desea se digita el pedido en su
computador, severifica con el cliente el pedido total. Se envia por medio del correo electrd
nico a los auxiliares comerciales en Quito y Cuenca.

En la ciudad de Quito se imprime la nota de pedido, y se entrega al bodeguero para la prepa
racion del mismo. El bodeguero realiza la nota de entrega con la que el auxiliar comercial
realiza la respectiva factura, realiza la verificacion fisica del pedido y se envia el pedido al
cliente por medio de la empresa de trasportes servientrega.

La empresa Verifica que el pedido es entregado al cliente.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 17-03-2015
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Componente Proceso de Ventas
Subcomponente Cobro de facturacion / verificacion de depositos

Periodo de Analisis del 01 de febrero al 15 marzo del 2015

CEDULA NARRATIVA

El proceso de cobros o verificacion de depositos, se puede realizar en un viaje diferente o
en los viajes en los que se planificados para ventas segun el crédito dado a los clientes.

Este proceso empieza en el momento de contactar al cliente para coordinar la fecha de visi
ta, el agente vendedor se traslada al lugar de trabajo del cliente, solicita los cheques o el
comprobante de depdsito, registra los mismos en el comprobante de pago. Envia por mail
los datos del comprobante de pago, entrega una copia a su cliente.

Traslada los documentos hasta el jefe financiero, quien firma el recibido de los mismos des
pués de la revision de los mismos. Se verifica el ingreso al sistema del comprobante de pago
se archivan los documentos y se depositan los valores o cheques.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 17-03-2015
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LA TIENDA DEL CALZADO [Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 17/03/2015

Componente Proceso de Ventas
Subcomponente Ventas directas al consumidor final
Periodo de Analisis del 01 de febrero al 28 de febrero del 2015

CEDULA NARRATIVA

Las ventas al consumidor final se realizan en los locales comerciales. Los vendedores junior
son los encargados de realizar este procedimiento que comienza con la entrada del cliente
al local. En primer lugar el vendedor da la la bienvenida y dirige al cliente hacia los modelos
de calzado para mostrarle, va por la talla requerida a bodega, le indica y permite que se cal
ce el par de zapatos, persuadela compra.

Siel cliente se siente conforme y desea comprar dicho calzado se empaqueta el zapato, se
lo lleva a caja y se factura. Para su cobro se consukta si el pago es en efectivo, cheque o
tarjeta de crédito.

Sies en efectivo, se recibe el dinero, en caso de existir se da el cambio y se entrega la fac
tura, el calzado y el cambio. Si el pago es con tarjeta de crédito, se sigue las instrucciones

delinstructivo correspondiente.

No cuenta con sistema de cddigo de barras.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 17-03-2015
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Componente Proceso de Ventas
Subcomponente Procedimiento de ventas al por mayor
Periodo de Andlisis del 01 de febrero al 15 marzo del 2015

CEDULA NARRATIVA

En las ventas al por mayor, se necesito realizar una observacion en lugares diferentes del pa
is pueston que el despacho del pedido se realiza desde la ciudad de Quito.

El proceso comienza con la planificacion de las visitas en la ciudad de Cuenca por parte de
los agentes vendedores junto con el jefe comercial. Posteriormente se contacta a los clientes
para coordinar la fecha de visita.

El dia pactado el agente vendedor se desplaza hacia el local del cliente, sea dentro o fuera
de la ciudad. Procede a indicar los nuevos modelos que se posea indicando las caracteristi
cas de los productos.

Siel cliente desea hacer el pedido, se digita los productos en la computadora. EI vendedor
sugiere la reposicion de los modelos anteriores y si el cliente desea se digita el pedido en su
computador, severifica con el cliente el pedido total. Se envia por medio del correo electro
nico a los auxiliares comerciales en Quito y Cuenca.

En la ciudad de Quito se imprime la nota de pedido, y se entrega al bodeguero para la prepal
racion del mismo. El bodeguero realiza la nota de entrega con la que el auxiliar comercial
realiza la respectiva factura, realiza la verificacion fisica del pedido y se envia el pedido al
cliente por medio de la empresa de trasportes servientrega.

La empresa verifica que el pedido es entregado al cliente.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 17-03-2015
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Componente Proceso de Ventas
Subcomponente Cobro de facturacion / verificacion de depdsitos

Periodo de Analisis del 01 de febrero al 15 marzo del 2015

CEDULA NARRATIVA

El proceso de cobros o verificacion de depositos, se puede realizar en un viaje diferente o
en los viajes en los que se planificados para ventas segin el crédito dado a los clientes.

Este proceso empieza en el momento de contactar al cliente para coordinar la fecha de visi
ta, el agente vendedor se traslada al lugar de trabajo del cliente, solicita los cheques o el
comprobante de deposito, registra los mismos en el comprobante de pago. Envia por mail
los datos del comprobante de pago, entrega una copia a su cliente.

Traslada los documentos hasta el jefe financiero, quien firma el recibido de los mismos des
pués de la revision de los mismos. Se verifica el ingreso al sistema del comprobante de pago
se archivan los documentos y se depositan los valores o cheques.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 17-03-2015
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Componente Proceso de Ventas
Subcomponente Ventas directas al consumidor final
Periodo de Andlisis del 01 de febrero al 28 de febrero del 2015

CEDULA NARRATIVA

Las ventas al consumidor final se realizan en los locales comerciales. Los vendedores junior
son los encargados de realizar este procedimiento que comienza con la entrada del cliente
al local. En primer lugar el vendedor da la la bienvenida y dirige al cliente hacia los modelos
de calzado para mostrarle, va por la talla requerida a bodega, le indica y permite que se cal
ce el par de zapatos, persuadela compra.

Siel cliente se siente conforme y desea comprar dicho calzado se empaqueta el zapato, se
lo lleva a caja y se factura. Para su cobro se consukta si el pago es en efectivo, cheque o
tarjeta de crédito.

Si es en efectivo, se recibe el dinero, en caso de existir se da el cambio y se entrega la fac
tura, el calzado y el cambio. Si el pago es con tarjeta de crédito, se sigue las instrucciones

del instructivo correspondiente.

No cuenta con sistema de cddigo de barras.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 17-03-2015
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Componente Proceso de Ventas
Subcomponente Ventas directas al consumidor final
Periodo de Andlisis del 01 de febrero al 28 de febrero del 2015

CEDULA NARRATIVA

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 17-03-2015
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Componente Proceso de Ventas
Subcomponente Devolucion de ventas
Periodo de Analisis del 01 de febrero al 28 de febrero del 2015

CEDULA NARRATIVA

Las devoluciones en ventas es un procedimiento especial que se realiza en la empresa, cuan
do se da un caso en el que el cliente tenga un reclamo referente a calidad del producto.

Se empieza el proceso recibiendo la queja del cliente, para lo cual se ingresa una queja de
no conformidad tanto de un pedido completo o una venta en los locales comerciales; se
realiza la revision fisica de la mercaderia, si se verifica que las razones son correctas se da
el ingreso de la mercaderia a bodega y se registra en el sistema la devolucion y la queja de
no conformidad. Se emite la nota de crédito y se la entrega al cliente. Se archiva la nota de
crédito y la queja de no conformidad.

Queja de no conformidad no tiene formato

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 17-03-2015
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2.5.2.3 Almacenamiento

El proceso de soporte denominado almacenamiento, es basicamente el que se
refiere a bodega de La Tienda del Calzado, segin su manual de funcionamiento, se
maneja bajo el siguiente diagrama de bloque:

14 Diagrama de Bloque almacenamiento

Recepcién de
Mercaderia en

bodega
—
W
Codificacién de _)_
Mercaderia
Codigos
N

Colocaciéon de
Mercadeia

Destinar Lugar
en Bodega

Ordenar
mercaderia
~ -

Reposiciéon de
Mercaderia

Fuente: La Tienda del calzado, Manual de funciones, 2010



Tabla 18Actividades Almacenamiento

La Tienda
R calzads |[PROCESO: ALMACENAMIENTO CODIGO: SOP.AL.
73pans Mantener una eficiente administracion y control de los bienes con el fin de lograr un
PAIS & s PROPOSITO: oportuno abastecimiento de las sucursales, cumplimiento de planes operativos RESPONSABLE: Vendedores
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CRITERIOS DE CONTROL SALIDAS CLIENTES
vendedor mercaderia 1 |recepcién de mercaderia en bodegas
2 |codificacién de mercaderia
auxiliar contable codigos 3 |impresion de codigos y colocacién en mercaderia stickers de cédigos
4 |destinar en bodega lugar para mercaderia
5 |distribuir mercaderia para locales
6 |colocar mercaderia en espacio asignado
7 |reposicidén de mercaderia para locales guias de remision mercaderia sucursales
8 |inventario fisico trimestral reporte jefe comercial
PROCEDIMIENTOS INDICADORES
Cddigo Nombre Nombre Célculo Frecuencia de Medicidn
SPO.AL.01.001 Instructivo de codificacién de mercaderia
SPO.AL.02.001 Procedimiento de reposicidn de mercaderia
SPO.AL.03.001 Instructivo de preservacion de mercaderia y manejo de espacios de almacenamiento
PARTICIPANTES RECURSOS
vendedores Infraestructura: Bodegas
auxiliar de contabilidad Equipos: Tecnoldgicos
auxiliar comercial Econémico Financiamiento
Materiales: didacticos

INICIO: Recepcion de mercaderia en bodegas

TERMINO: inventario fisico

Fuente: La Tienda del Calzado, Manual de Funciones, 2010
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LA TIENDA DEL CALZADO [Realizado por M.F.LL.Y.
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Componente Almacenamiento

Periodo de Analisis del 01 de febrero al 28 de febrero del 2015

CEDULA NARRATIVA

El proceso de almacenamiento comienza en el momento en que llega la mercaderia a bode-
ga, para su identificacion se procede a su codificacion esta se la esta realizando manualmen-
te.

En bodega el vendedor destina un lugar para su ubicacion, en el espacio asignado como bo
dega de calzado de damas, cabellos o nifios segin el caso. Si es mercaderia nueva, se sepa
ra la mercaderia que se enviara a las sucursales y la restante se procede a colocar en el lu
gar asignado en bodega previa una limpieza del mismo.

Se registra la mercaderia que se envian a las sucursales y se realiza la guia de remision co-
rrespondiente para enviarlas en el vehiculo de la empresa.

Se realiza un inventario fisico mensual de cada bodega de los almacenes.
Se maneja guias de remision

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 18-03-2015
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Componente Almacenamiento
Subcomponente Reposicion de mercaderia
Periodo de Analisis del 01 de febrero al 28 de febrero del 2015

CEDULA NARRATIVA

El procedimiento de reposicion de mercaderia hace referencia al pedido que hacen las sucur
sales de la empresa a la bodega principal en caso de faltarles numeracion o modelos de cal
zado.

Empieza con la revision fisica de mercaderia en la bodega, segin las necesidades de mode-
los o tallas realizan una orden de pedido que entregan al vendedor del almacén principal.
Este prepara el pedido, revisa fisicamente el pedido y entrega esta orden y el listado de los
productos que se envian a las sucursales al auxiliar comercial para su registro.

Se elabora la guia de remision y se envia el pedido a la sucursal respectiva.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 18-03-2015
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2.6 Evaluacién del sistema de control interno de La Tienda del Calzado

Para realizar la evaluacion del control interno de La Tienda del Calzado, se
aplicara un cuestionario de evaluacién del control interno general a ocho personas, el
gerente general y jefes de las diferentes areas, auxiliares administrativa, financiera, y
comerciales. Posteriormente encontraremos los cuestionarios de control interno
especificos por componente 0 proceso de compras, ventas y almacenamiento que se

realizd a colaboradores vinculados con estos procesos.

2.6.1 Aplicacion de cuestionario de control interno



Ia
R calzado
JA“J'..'v orhun puns b
l‘;.x.l\ " .

LA TIENDA DEL CALZADO

EVALUACION DE CONTROL INTERNO
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No

FACTOR

PREGUNTAS

Sl

NO

N/A

OBSERVAC
ION

Integridad y
valores éticos

¢Posee La Tienda del Calzado un
cédigo de ética?

¢Las relaciones con los empleados,
proveedores, clientes, acreedores,
etc. se basan en la honestidad y
equidad?

Se incorporan los cddigos de ética
en los procesos y en el personal.

¢Los funcionarios y empleados
presentan denuncias sin temor a
represalias?

Filosofiay
estilo de la
alta direccion

¢La filosofia y estilo de la
administracion de La Tienda del
Calzado se reflejan en la forma en
que establece las politicas,
objetivos, estrategias su difusion y
la responsabilidad de informar
sobre su cumplimiento?

¢(El gerente incentiva Yy
compromete a sus servidores en el
cumplimiento de las leyes,
ordenanzas y otras disposiciones?

¢El gerente cuida la imagen
institucional de La Tienda del
Calzado?

¢La administracion presenta
oportunamente informacion
financiera y de gestion?

Estructura
organizativa

¢Existe idoneidad en la estructura
organica y funcional de La Tienda
del Calzado?

(Existen manuales de procesos en
La Tienda del Calzado?

¢Se identifican con claridad los
niveles de autoridad y
responsabilidad?

¢Existe comunicacion interna y
externa?

Autoridad
asignada y
responsabilid
ad asumida

¢Existe  responsabilidad vy
delegacion de autoridad en La
Tienda del Calzado?

(EXxisten normas y
procedimientos relacionados con el
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No FACTOR

PREGUNTAS

SI

NO

N/A

OBSERVAC
ION

control y descripciones de puestos
de trabajo?

¢El nimero del personal de La
Tienda del Calzado esta de acuerdo
con el tamafio de la entidad asi
como la naturaleza y complejidad
de sus actividades y sistemas?

Gestién del
Capital
Humano

¢Existe un sistema de gestién del
recurso humano en La Tienda del
Calzado?

¢Existen politicas y
procedimientos para la
contratacion, formacion,
promocion y remuneracion de los
empleados?

$Se aplican sanciones
disciplinarias?

¢ Se revisan los expedientes de los
candidatos a puestos de trabajo?

¢Existen métodos para motivar a
los empleados en La Tienda del
Calzado?

(Existe  comunicacion  de
politicas, normas y sistemas al
personal?

¢Se ha organizado reuniones para
la evaluacion del desempefio del
personal?

(El gerente orienta al personal
sobre la mision, vision,
institucional para alcanzar los
objetivos del plan estratégico y
operativo, en base de un plan de
motivacion?

¢La Tienda del Calzado cuenta
con un plan de incentivos en
relacion con los objetivos y logros
alcanzados?

Responsabili
6. dady
transparencia

¢Se establecen objetivos con
indicadores de rendimiento?

¢Existen informes comparativos
entre lo planificado y lo ejecutado?

¢Se revisan periédicamente en
forma interna y externa los
informes financieros y de gestién?

¢Todos los niveles de la empresa
ponen a disposicion de los usuarios
internos y externos, la informacion
dentro de un ambiente de
trasparencia

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS
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No

FACTOR

PREGUNTAS

SI

NO

N/A

OBSERVAC
ION

Objetivos
Estratégicos

¢La Tienda del Calzado cuenta
con un plan estratégico difundido
interna y externamente?

¢La Tienda del Calzado cuenta
con mision, vision, objetivos y
las maneras para conseguirlos?

¢Los diferentes niveles de la

empresa cumplen con estos
objetivos 'y sus respectivas
estrategias?

¢El gerente de La Tienda del
Calzado ha fijado los objetivos,
estrategias operativas para su
cumplimiento?

¢(La Tienda del Calzado ha
formulado indicadores de gestion
que permitan medir y cuantificar
las metas?

¢El presupuesto de La Tienda
del Calzado, es evaluado al
menos trimestralmente a fin de
tomar las acciones correctivas?

Objetivos
especificos

¢Existe una conexién de los
objetivos especificos con los
objetivos y planes estratégicos de
La Tienda del Calzado?

¢Existe una relacion directa
entre los objetivos y los procesos
empresariales de La Tienda del
Calzado?

¢El personal de La Tienda del
Calzado participa en la propuesta
de objetivos y consecucion de los
mismos?

¢Existe la  comunicacién
oportuna y suficiente para
comunicar los objetivos a los
empleados de La Tienda del
Calzado?

Relacion entre
objetivos y
componentes

del COSO

¢Existe compromiso de todos los

niveles  empresariales  para

alcanzar los objetivos

cumpliendo los controles y la

No tiene un
estudio de

riesgos
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No

FACTOR

PREGUNTAS

SI

NO

N/A

OBSERVAC
ION

ERM

gestion de los riesgos?

Existe rotacién de personal
asignado a operaciones en
funciones clave que garanticen el
funcionamiento apropiado de La
Tienda del Calzado en Ia
comercializacién de sus
productos?

Consecucion
de objetivos

¢EXiste calidad de Ila
informacién sobre  eventos
externos relacionados con los
objetivos, principalmente los
estratégicos y de operacién?

¢Se cuenta con la supervision
adecuada para medir el grado de
consecucion de los objetivos en
todos los niveles de La Tienda
del Calzado?

¢La Tienda del Calzado cuenta
con el apoyo del gerente y jefes
principalmente en lo relativo a
deficiencias y recomendaciones?

¢(La Tienda del Calzado ha

incorporado controles en los
procesos  para cumplir a
cabalidad con los objetivos
propuestos?

¢Se han implantado mecanismos
de calidad en la supervision de
todos los niveles administrativos?

¢Existen informes de
cumplimiento de indicadores y
estandares en La Tienda del
Calzado?

;Se evalla periédicamente
informes de ventas a fin de tomar
las acciones correctivas?

IDENTIFICACION DE EVENTOS

10.

Riesgo
aceptado y
niveles de
tolerancia

¢Apoya el gerente de La Tienda

del Calzado para determinar el
nivel de riesgo aceptable y su
tolerancia?

No hay
estudio de
riesgos

¢Existe fijacion del riesgo
aceptado para los objetivos
establecidos?

11.

Factores
internos y
externos

¢La Tienda del Calzado cuenta
con el apoyo de la gerencia y
propietarios para determinar los
factores de riesgo internos y
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No

FACTOR

PREGUNTAS

SI

NO

N/A

OBSERVAC
ION

externos?

¢Existen mecanismos para
identificar eventos de riesgos
tanto internos como externos?

¢Participan los funcionarios y
empleados clave en la
determinacion de los factores de
riesgo?

12.

Identificacion
de eventos

¢Existe confiabilidad de la
metodologia  utilizada  para
identificar eventos que puedan
afectar el logro de los objetivos?

¢Los empleados y trabajadores
de La Tienda del Calzado
participan en la identificacion de
eventos?

¢Se ha implantado técnicas para
la identificacion de eventos tales
como: inventario de eventos,
analisis interno, talleres de
trabajo y entrevistas, analisis del
flujo del proceso, etc.?

13.

Categoria de
Eventos

¢Existe idoneidad de la
metodologia  utilizada  para
sistematizar y ordenar los eventos
identificados?

(Existe apoyo de la
administracion de La Tienda del
Calzado a las acciones orientadas
a categorizar los  eventos
relacionados con la mision de la
empresa’?

No realiza
categorizacién

¢Se implanta politicas vy
procedimientos para informar a
los servidores de La Tienda del
Calzado, las categorias de
eventos y su relacion con los
objetivos.

EVALUACION DE RIESGOS

14.

Riesgos
originados por
los cambios

(Existen mecanismos para
identificar y reaccionar ante los
cambios que pueden afectar a La
Tienda del Calzado?

¢La informacion interna y
externa ayuda a conocer hechos
que pueden generar cambios
significativos en La Tienda del
Calzado?
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No

FACTOR

PREGUNTAS

SI

NO

N/A

OBSERVAC
ION

¢Existe  implantacion  de
mecanismos para identificar y
reaccionar ante los cambios que
pueden afectar a La Tienda del
Calzado de una forma més
dramatica y  duradera y que
pueden requerir la intervencion
del Gerente y propietarios?

RES

PUESTA A LOS

RIESGOS

15.

Categorias de
respuestas

¢Existen mecanismos para el
analisis de alternativas?

¢Existe la evidencia suficiente
que respalde al analisis de
alternativas?

¢(La Tienda del Calzado ha
establecido las respuestas a los
riesgos identificados, tales como:
evitar, reducir, compartir y
aceptar los riesgos?

(Existe apoyo de la
administracion en acciones
orientadas  al estudio de
alternativas?

16.

¢Existen mecanismos para la
toma de decisiones?

¢Existe la evidencia suficiente
que respalde la toma de
decisiones?

(El gerente, propietarios y el
personal de La Tienda del
Calzado tienen los conocimientos
necesarios para tomar la mejor
decision?

Decision de
Respuestas

¢Para decidir la respuesta a los
riesgos, el gerente y los
propietarios  consideran;  los
costos y beneficios de las
respuestas  potenciales, las
posibles  oportunidades  para
alcanzar los objetivos
empresariales?

Se comunica a los diferentes
niveles de La Tienda del
Calzado, las decisiones
adoptadas.

ACTIVIDADES DE CONTROL
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No

FACTOR

PREGUNTAS

SI

NO

N/A

OBSERVAC
ION

Integracion
con las
decisiones

sobre riesgos

¢Existe calidad de
informacion 'y  comunicacion
sobre las decisiones adoptadas

por la direccién sobre el estudio

de los riesgos?

El gerente implanta
mecanismos de control para
disminuir cualquier  riesgo y
alcanzar los objetivos,
operacionales, informacion 'y
cumplimiento?

¢Se establece una matriz que
relacione los riesgos
seleccionados con los controles
establecidos con el objeto de
brindar una seguridad razonable
de que los riesgos se mitigan y de
gue los objetivos se alcanzan?

No cuenta con
estudio de
riesgos

Principales
actividades de

control

¢Existe apoyo de la
gerencia para el disefio y
aplicacion de los controles en

funcién de los riesgos?

¢Se han establecido controles en
los diferentes procesos vy
actividades que se realizan en la
Tienda del Calzado?

(Existen  mecanismos para
analizar las alternativas de
controles a seleccionar?

¢El gerente emite politicas y
procedimientos de las actividades
de control, en todos los niveles
encargados de ejecutarlos?

¢Las actividades de control,
incluyen los controles
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No

FACTOR

PREGUNTAS

SI

NO

N/A

OBSERVAC
ION

preventivos, detectives,
manuales, informéticos y de
direccion?

Controles

sobre

sistemas

informacion

los

de

¢Existe  un plan
estratégico de tecnologias de
informaciéon que guarde relacién
con los objetivos institucionales y

la gestion de los riesgos?

¢Existe apoyo del gerente para

la implantacion de planes
estratégicos de tecnologia de
informacién?

¢Se han implantado actividades

de control de los sistemas de
informacion que incluyan a las
fases informatizadas dentro del
software para controlar el
proceso?

¢Se han establecido controles
generales sobre la gestion de la
tecnologia de informacion, su
infraestructura, la gestion de
seguridad y la adquisicidn,
desarrollo y mantenimiento del
software?

¢Se han implantado controles de

aplicacion relacionados con la
integridad, exactitud,
autorizacion y validez de la
captacion y procesamiento de
datos?

INFORMACION Y COMUNICACION

¢Existen  politicas
empresariales relativas a la
informacion y comunicacion asi

como su difusién en todos los
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No

FACTOR

PREGUNTAS

SI

NO

N/A

OBSERVAC
ION

Cultura de
informacion en
todos los

niveles

niveles?

:Se ha establecido
comunicacion en sentido amplio,
que facilite la circulacion de la
informaciéon tanto formal como
informal en las direcciones, es
decir ascendente, transversal,
horizontal y descendente?

(El gerente ha dispuesto a todo
el personal la responsabilidad de
compartir la informacion con
fines de gestion y control?

¢Los informes deben reunir
atributos tales como cantidad
suficiente para la toma de
decisiones, informacion
disponible en tiempo oportuno,
datos actualizados y que
correspondan a fechas recientes?

¢Se comunica al personal sobre
los resultados periddicos de las
direcciones 'y unidades de
operacion, con el fin de lograr su
apoyo, en la consecucion de los
objetivos empresariales?

17.

Herramienta
para la
supervision

¢Se suministra la informacion a
las personas adecuadas,
permitiéndoles cumplir con sus
responsabilidades de forma eficaz
y eficiente?

¢La informacién empresarial
constituye una herramienta de
supervisién, para conocer si se
han logrado los objetivos, metas
e indicadores?

Sistemas
estratégicos e

integrados

¢Se ha emitido un plan
estratégico de tecnologias de
informacion que guarde relacién

con los objetivos empresariales y
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No

FACTOR

PREGUNTAS

SI

NO | N/A | OBSERVAC

ION

la gestion de los riesgos?

¢Los sistemas de informacion

son 4giles y flexibles para
integrarse eficazmente con la
comunidad y terceros
vinculados?

¢Los sistemas de informacion

integran  la  totalidad de
operaciones, permitiendo que en
tiempo real, el  gerente,
propietarios y demas servidores
accedan a la informacion
financiera y operativa, para
controlar las actividades
empresariales?

Confiabilidad

de la

informacion

¢Existen sistemas vy
procedimientos que aseguran la

confiabilidad de los datos?

;Se realiza con frecuencia la
supervisién de los procesos y de
la informacion?

¢La informacion, ademas de
oportuna, es confiable?

¢La informacion identifica los
riesgos  sobre  errores 0
irregularidades, a través de los
controles establecidos?

¢Existen mecanismos de control
por parte de la auditoria interna
para evaluar los procesos y los
sistemas de informacion?

No posee un
departamento
de auditoria
interna

Comunicacién

interna

. Se comunica
oportunamente al personal

respecto de sus
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No

FACTOR

PREGUNTAS

SI

NO

N/A

OBSERVAC
ION

responsabilidades?

;Se denuncia posibles actos
indebidos?

¢La direccion toma en cuenta
las propuestas del personal
respecto de formas de mejorar la
productividad y la calidad?

¢Existe  comunicacion con
clientes y proveedores?

(El responsable de
comunicacion  ha establecido
lineas de comunicacion para la
denuncia de posibles actos
indebidos?

¢Se ha establecido un nivel de
comunicaciéon sobre las normas
éticas empresariales?

Comunicacion

externa

¢;Se comunica a
terceros sobre el grado de ética

de la entidad?

¢La gerencia toma en cuenta
requerimientos  de  clientes,
proveedores, organismos
reguladores y otros?

¢Se actualiza permanentemente
la padgina WEB de la Empresa?

(El responsable de
comunicacion ha implantado
canales externos a los usuarios
sobre el disefio o la calidad de los
servicios?

¢En  los mecanismos de
comunicacion existen manuales,
politicas, instructivos, escritos
internos, correos electronicos,
novedades en los tablones de
anuncios, videos y mensajes en la
pagina weh?

¢Se ha difundido al personal el
compromiso de la gerencia en la
entrega de informacién a los
organismos de control?
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No

FACTOR

PREGUNTAS

SI

NO

N/A

OBSERVAC
ION

SUP

ERVISION Y MONITOREO

18.

Supervision

permanente

(El gerente debe definir los
procedimientos para que se
informe las deficiencias
internas?

¢Se ha implantado herramientas
de evaluacidn, que incluyan listas
de comprobacion, cuestionarios,
cuadros de mando y técnicas de
diagramas de flujo?

¢Existe receptividad por parte
del gerente ante las
recomendaciones hechas por los
colaboradores?

¢lLa  empresa realiza auto
evaluaciones del control interno a
base de la estructura del CORRE
(COSO ERM)?

19.

Supervision
Interna

¢Se ha tomado en cuenta
resultados de auditorias
anteriores?

No se ha

realizado

auditorias
anteriormente

¢Tiene La Tienda del calzado
una unidad de auditoria?

¢Son los jefes de area quienes
realizan la supervision de las
actividades a su cargo?

¢Mantiene la gerencia reuniones
con los jefes de area para
monitorear sus actividades?

20.

Supervision
Externa

¢El gerente toma atencion a los
informes de auditores internos,
externos y SRI?

Solamente
SRI

¢Existen planes de accion
correctiva 'y el grado del
cumplimiento del mismo?

¢Existe coordinaciéon entre
auditores internos y externos?

Elaborado por: Maria Fernanda Llumiquinga Yar

Supervisado por: Eco. Teodoro Cubero




2.6.2 Diagnostico sobre el control interno

Tabla 19 Valoracién de Componentes del control interno, COSO ERM

COMPONENTE Valores + Valores - %
AMBIENTE DE CONTROL 274 87 76%
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS 176 64 73%
IDENTIFICACION DE EVENTOS 56 28 67%
EVALUACION DE RIESGOS 16 16 0%
RESPUESTA A LOS RIESGOS 78 33 70%
ACTIVIDADES DE CONTROL 74 43 63%
INFORMACION Y COMUNICACION 322 47 87%
SUPERVISION Y MONITOREO 84 30 74%

Elaborado por: la autora

Tabla 20 Porcentajes de calificacion

Elaborado por: la autora

CALIFICACION %
CONFIABLE 76% - 100%
ACEPTABLE 51% - 75%
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Tabla 21 Calificacion de Componentes de control interno

COMPONENTE

%

AMBIENTE DE CONTROL
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS
IDENTIFICACION DE EVENTOS
EVALUACION DE RIESGOS
RESPUESTA A LOS RIESGOS
ACTIVIDADES DE CONTROL
INFORMACION Y COMUNICACION
SUPERVISION Y MONITOREO

76%
73%
67%
0%
70%
63%
87%
74%

ACEPTABLE | CONFIABLE

X

X

X

X

X
X
X

2.6.3 Informe de evaluacién de control interno
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OFICIO No. SO.001-0567

ASUNTO: Carta de Presentacién del informe

FECHA: Cuenca, 08de marzo del 2015

Sefiores

GERENTE Y PROPIETARIOS

LA TIENDA DEL CALZADO

Ciudad.-

De mis consideraciones:

He efectuado una evaluacion de control interno a La Tienda del Calzado, por
el periodo comprendido entre el 01 de febrero y el 28 de febrero de 2015; como parte
de mi trabajo de titulacion previo a la obtenciéon del titulo de Ingeniera en
Contabilidad y Auditoria en la Universidad del Azuay. Esta evaluacion fue realizada
de acuerdo con las Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento. Estas
normas requieren que la auditoria sea planificada y ejecutada para obtener certeza
razonable que la informacion y documentacion examinada no contienen exposiciones
erroneas de caracter significativo, igualmente, que las operaciones a las cuales
corresponden se hayan efectuado de conformidad a las disposiciones legales y

reglamentarias, politicas y demas normas aplicables.

Se analizaron como componentes a las areas de compras, ventas y
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almacenamiento. Los resultados por su importancia se detallan a continuacion.
Debido a la naturaleza especial de este examen, los resultados se encuentran
expresados en los comentarios, conclusiones y recomendaciones, que constan en el

presente informe.

Es pertinente que las recomendaciones sean aplicadas adecuadamente con el

propdsito de mejorar la gestion de la empresa y cumplir con los objetivos previstos.

Ambiente de Control

Relaciones de la empresa en el ambiente de trabajo

La Tienda del Calzado mantiene buenas relaciones con todos los vinculados
de la empresa, como clientes, colaboradores, proveedores en donde predominan
valores como respeto, honestidad, equidad y transparencia que generan un ambiente
propicio para una comunicacion en todas las direcciones tanto en la difusion de
normativas, reglamentos toma de decisiones en forma descendente, y ademas
comunicacion horizontal y ascendente en caso de retroalimentacion o incluso
comunicacion de situaciones sospechosas.

La Tienda del Calzado posee establecido un manual de funcionamiento con
sus procesos y procedimientos definidos que guian las actividades y permiten

identificar los niveles de autoridad dentro de la organizacion.
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Por el contrario, en esta empresa no existe un cddigo de ética que
complemente su manual de funciones y la administracion del personal no esta basada
en un sistema de recompensas en funcion del cumplimiento de metas u objetivos por

lo que el desempefio del personal no se mide ni se informa en reuniones.

Conclusion

En la empresa el ambiente de trabajo permite mantener buenas relaciones en
el interior y fuera de la empresa, su imagen ante el mercado y competencia refleja
valores que se manejan en el interior como honestidad, transparencia, equidad y
compromiso con el cumplimiento de normativas, procedimientos o instructivos. El
punto débil estd en la motivacion del talento humano que no tiene recompensas
basado en sus logros, sin olvidar que la empresa no posee un codigo de ética que

complemente el desempefio de los colaboradores.

Recomendacion 1

Al gerente:

Proponer la creacion de un manual de ética para el siguiente periodo con el

fin de implementarlo en las actividades diarias de la empresa.

Al jefe de talento humano

Fomentar como parte de la cultura organizacional el codigo de ética a crearse.
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Recomendacion 2

Al jefe de talento humano

Estructurar un sistema de pago acorde con las metas conseguidas por los
colaboradores de la empresa que le sirvan de mayor incentivo en el cumplimiento de

sus deberes.

Establecimiento de objetivos

Filosofia empresarial incompleta

La filosofia empresarial de La Tienda del Calzado se encuentra definida en su
manual de funciones y es conocida y promovida por los colaboradores en todos los
niveles jerarquicos de la organizacion. El gerente implementa estrategias para la
consecucion de objetivos que los empleados adoptan en sus funciones recibiendo el
apoyo de parte de directivos y jefes superiores. Se realizan anélisis de los niveles de

ventas por colaborador.

A diferencia de la filosofia empresarial, la empresa no tiene establecido
formalmente un plan estratégico que oriente las actividades dentro de un periodo de
tiempo; por consecuencia sus objetivos no cuentan con los planes necesarios para su
consecucion. De igual forma no se tiene informacion sobre eventos externos que

afecten los objetivos empresariales y operativos de la empresa y no hay una fijacién
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del riesgo aceptado para los objetivos que la empresa ha establecido. La empresa no
utiliza los indicadores establecidos en el manual de funciones para medir

cumplimiento y desempefio de los colaboradores.

Conclusion

En relacién al establecimiento de objetivos, La Tienda del Calzado cuenta
con la filosofia establecida y difundida entre los colaboradores; sin embargo no
cuenta con la planeacion estratégica ni con un estudio de eventos que pudiese afectar

la consecucion de objetivos.

Recomendacion 3

Al gerente

Preparar un plan estratégico anual que contenga los respectivos planes para la
consecucion de objetivos y revisarlo con los propietarios para su aprobacion y puesta

en marcha.

A jefes de todas las areas

Difundir y promover el cumplimiento de los planes y actividades del plan

estratégico a todo el personal bajo su responsabilidad.



161

Recomendacion 4

Al gerente:

Solicitar un andlisis de los indicadores que la empresa posee para la
evaluacién del desempefio que constan empiricamente en el manual de

funcionamiento para determinar su funcionalidad y aplicacion.

Identificacidn, Evaluacion y Respuesta de eventos

Falta de administracion de riesgos

La Tienda del Calzado, tiene la colaboraciéon de todos sus miembros para
reconocer eventos que afecten la consecucion de objetivos y han iniciado con la
implementacién de técnicas que permiten el estudio y reconocimiento de eventos

como son los flujos de procesos y el registro e inventario de no conformidades.

La carencia de un estudio de riesgos en la empresa provoca que el desarrollo
de sus actividades sean dentro de un marco de inseguridad que los colaboradores no
lo notan. En situaciones que ocurren eventos, se da la importancia por parte de los
propietarios, gerente y colaboradores para resolverlo de la mejor forma posible pero

no se toman acciones al corto o largo plazo.



162

Las decisiones que se toman por parte de gerencia y propietarios para actuar
y resolver eventos que se presentan son en su mayor parte acertadas aunque tardias;
son tomadas por personas expertas con los conocimientos amplios adquiridos a

través del tiempo en el desarrollan sus actividades.

Pese a esto, se tiene que aceptar la falta de formalidad en temas de riesgos y
eventos, por lo tanto las metodologias empleadas no son confiables y
consecuentemente la informacién que se obtiene no es completa ni segura; y
sumando a esto, se obtiene tarde lo que significa que la empresa ya se vio afectada

operativa o en sus resultados.

Dado la el evento, los directivos y propietarios toman la mejor decision para
hacerle frente a cualquier problema pero no se hace un estudio de alternativas de

cOmo actuar.

Conclusion

Una formalidad en la administracion de riesgos permite que exista la
metodologia adecuada para identificar, evaluar y responder ante eventos que
repercuten en la consecucion de objetivos empresariales; la utilizacion de técnicas
correctas permite a la organizacién obtener informacidon suficiente y confiable en el
tiempo exacto para responder a cualquier ocurrencia de eventos por medio de la

mejor opcion de alternativas.
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Recomendacion 5

Al gerente:

Implementar en la empresa un analisis de riesgos.

Designar un jefe o lider en el proceso de analisis de riesgos.

Implementar una campafia de motivacion a los empleados sobre el apoyo y

colaboracion para el estudio de riesgos.

A los jefes de area.

Motivar a colaboradores para que brinden total apoyo en la implementacién

del estudio de riesgos.

Actividades de control

Controles informales en la empresa

La gerencia mantiene controles para las diferentes actividades que realiza la
empresa que permite conocer irregularidades; sus procesos y la informacion que
presentan los colaboradores son revisados y se mantienen procedimientos que
permite a todos los colaboradores estar seguros de la forma como deben proceder

para sus funciones.
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Ahora bien, sin consideramos la gestion tecnoldgica, la empresa posee una
falencia puesto que si bien existen controles béasicos en el sistema informatico pero
que actualmente no significan garantia total de informacion. Sin duda, es necesaria

una gestion de tecnologias de informacion que se ajuste al estudio de riesgos.

Conclusion

La empresa mantiene controles que han permitido el desarrollo de las
actividades sin irregularidades mayores pese a que se manejan informalmente. El
aspecto tecnolégico no se encuentra en un estado dptimo para el funcionamiento de

la empresa.

Recomendacion 6

Al gerente

Incorporar urgentemente el sistema informatico nuevo con las caracteristicas

que los nuevos requerimientos de facturacion.

Solicitar un andlisis de los controles que maneja la empresa en sus procesos

para comprobar su funcionalidad.

Informacién y comunicacién
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Buena comunicacion interna y falla de pagina web

La Tienda del Calzado presta toda la atencion y da confianza a sus
trabajadores, clientes y entes de regulacion para satisfacer sus requerimientos,
brindar apoyo en sus funciones y cumplir cabalmente normas. La comunicacion
interna y externa tiene procedimientos que apoyan la multi- direccion de la misma
permitiendo que todos los involucrados de la empresa obtengan informacion sobre

objetivos, logros, y decisiones tomadas.

Por el contrario, en la empresa encontramos que un elemento importante de
comunicacion externo se encuentra descuidado en su manejo, la pagina web de la
empresa no se encuentra actualizada. Ademds, la empresa no tiene un &rea de

auditoria interno que se encargue del monitoreo constante del control interno.

Conclusion:

El manejo de informacion y comunicacion interno de la empresa es adecuado
para manejar todo tipo de informacion con transparencia; sin embargo a elementos
importantes en la actualidad como medios de comunicacion se le debe prestar mayor
atencion. En toda organizacion es importante contar con el apoyo de una unidad de
auditoria que se encargue de la evaluacion y monitoreo de todas las actividades para

un desempefio eficiente, efectivo y eficaz de las mismas.

Recomendacion 7
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Al gerente

Crear una unidad de auditoria dentro dela organizacion.

Al jefe de marketing

Actualizar la pagina web de la empresa.

Monitoreo y supervision

Procedimiento informal en tratamiento de informacion

La receptividad del gerente general y de los propietarios de La Tienda del
Calzado es buena a la hora de recibir recomendaciones de los colaboradores, los
jefes de cada &rea son quienes estdn constantemente supervisando las actividades
bajo su mando por medio de la utilizacién de herramientas con las que la empresa

cuenta en la actualidad como diagramas de flujo y listas de chequeo.

Ahora bien, a la hora de tratar deficiencias que se encuentran en el
interior de la organizacion la empresa no tiene un procedimiento formal que ayude a

su informacion. No posee una evaluacion del control interno.

Conclusién
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Los mecanismos de la empresa a la hora de supervisar las actividades han
sido efectivos hasta el momento, pero es importante contar con un sistema de gestién
de riesgos que permita evaluaciones certeras por medio de la unidad de auditoria

interna.

Recomendacién 8

Al gerente

Solicitar la creacion de un procedimiento para el manejo de deficiencias

internas.

Atte.. Ma. Fernanda Llumiquinga

2.6.3.1 Evaluacion Especifica del control interno por componente

Compras
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calzado EVALUACION ESPECIFICA DE CONTROL INTERNO

', - COMPONENTE: COMPRAS

Pregunta

Respuesta

Si

No | N/A

Observaciones

¢Se encuentra disefiado un diagrama de flujo para
el proceso de compras?

¢Si existen problemas en el area de compras se los
resuelve de forma oportuna?

¢El gerente tiene contacto con la persona
responsable de la adquisicion de mercaderias para
la toma de decisiones?

¢El responsable de compras tiene el conocimiento
necesario para el desempefio de sus actividades?
¢El personal de La Tienda del Calzado que esta
vinculado con el proceso de compras es suficiente

y capacitado?

la mayoria de

las veces

Analisis de necesidades de mercaderia

¢La empresa al tomar una decision en compras
identifica beneficios y posibles riesgos?

¢Existe un formato para requerimiento de




mercaderia?

¢La Tienda del Calzado maneja un procedimiento/
instructivo para toma de inventario fisico?

¢Se compara el inventario fisico con el reporte de
inventario en sistema?

¢Mantiene un archivo para las 6rdenes de compra /

notas de pedido emitidas?
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No siempre

Evaluacion y calificacion de proveedores

¢La Tienda del Calzado mantiene una metodologia
para la calificacion, seleccion y evaluacion de sus
proveedores?

¢Mantiene La Tienda del Calzado un registro de
sus proveedores?

¢La empresa califica a cada proveedor por la
calidad, costos y servicios post venta de sus
productos?

¢Se califica a los proveedores de La Tienda del
Calzado en aspectos como  experiencia,
competencia de su personal, infraestructura,
controles y servicio?

¢Los proveedores satisfacen con los aspectos

técnicos delos pedidos realizados, asi como en




costos y calidad previamente pactados?

¢La Tienda del Calzado posee con un formato para
la calificacion de sus proveedores nuevos?
¢La empresa mantiene un archivo de las

calificaciones de proveedores?
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Recepcion de mercaderia

¢El tiempo de entrega de mercaderia por parte de
proveedores es el acordado y especificado en la
orden de compra?

¢En La Tienda del Calzado se verifica que los
cartones que entrega la empresa de transporte estén
debidamente sellados antes de recibir la guia de
remision y firmar de recibido en factura del
transportista?

¢Los responsables de la recepcion de mercaderias
tienen conocimiento pleno sobre las
especificaciones técnicas del calzado a recibir?
;Tiene La Tienda  del Calzado un
manual/instructivo o procedimiento para la revision
de mercaderia que se recibe de proveedores?

¢La revision fisica al ingresar mercaderia es

minuciosa por parte de los responsables de esta




actividad?

¢(Mantiene La Tienda del Calzado un
procedimiento/ instructivo o manual para guiar a
los empleados en caso de existir un faltante en el
pedido/ deterioro de producto o no cumpla las
especificaciones de la orden de compra?

¢Los responsables de recepcion de mercaderia
verifican que los aspectos técnicos y econdmicos
de los productos sean iguales entre la facturay la
orden de compra?

¢El espacio fisico destinado para la recepcion de
mercaderia es el adecuado?

¢Existe supervision de un superior mientras los
responsables de recibir la mercaderia realizan su

trabajo?
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Pago a proveedores

¢Todas las facturas recibidas de compra de
mercaderia son registradas en el sistema?

¢Se realizan y entregan a proveedores las
retenciones de las facturas en el tiempo establecido

por la ley?

¢La Tienda del Calzado cumple con el plazo




pactado para el pago de facturas a sus proveedores?

¢En caso de un pago en efectivo, existe la
autorizacion por escrito para efectuarlo por parte
del gerente de la empresa?

¢En caso de un acuerdo de pronto pago, se da por
escrito la autorizacion para la emision de cheque?
¢La Tienda del Calzado mantiene un registro de
los cheques emitidos?

¢La persona que firma los cheques emitidos es
diferente a la persona responsable de girarlos y
registrarlos?

¢Se recibe por parte de los proveedores el
comprobante de pago de las facturas?

¢Se mantiene un archivo de los comprobantes de

pago recibido?
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Devolucion en compras

¢Si se encuentra un pedido que no esté de acuerdo
a las especificaciones de la orden de compra/ nota
de pedido, los responsables de su recepcién tienen
conocimiento como proceder?

¢La Tienda del Calzado tiene un formato

establecido y numerado para realizar el memorando




de devolucién de compras?

(Al momento de embalar nuevamente los
productos, los responsables tienen cuidado de no
dafar los productos?

¢Se realiza y entrega a la empresa de transporte la
guia de remision junto con el memorando para su
envio al proveedor?

¢La Tienda del Calzado envia la mercaderia a su
proveedor con un seguro ante pérdidas?

¢La Tienda del Calzado compara que las notas de
crédito concuerden con los memorando de
devoluciones en compra?

¢Se registran en el sistema y se archivan todas las

notas de crédito recibidas de los proveedores?
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Realizado a: Guillermo Llumiquinga
Elaborado por: Maria Fernanda Llumiquinga

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero

Fecha: 25 de marzo del 2015




Diagnostico de Evaluacion Especifica de control interno - compras

Tabla 22 Valoracion de subcomponentes Compras

SUBCOMPONENTE Valores | Valores | o
Aspectos Generales 10 0 100%
Analisis de necesidades de mercaderia 6 2 60%
Evaluacién y calificacion de proveedores 10 2 71%
Recepcion de mercaderia 12 3 67%
Pago a proveedores 14 2 78%
Devolucion en compras 10 2 71%

Elaborado por: la autora

Tabla 23 Porcentajes para calificacién por componentes

Elaborado por: la autora

CALIFICACION %
CONFIABLE 76% - 100%
ACEPTABLE 51% - 75%
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Tabla 24 Calificacion de subcomponentes compras
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SUBCOMPONENTE

%

Aspectos Generales
Anélisis de necesidades de
mercaderia

Evaluacién y calificacion de
proveedores

Recepcion de mercaderia
Pago a proveedores

Devolucion en compras

100%

60%

71%
67%
78%
71%

ACEPTABLE | CONFIABLE
X
X
X
X
X
X

Elaborado por: la autora



Programa de trabajo compras
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LA TIENDA DEL CALZADO

EVALUACION ESPECIFICA CONTROL INTERNO

PROGRAMA DE TRABAJO
Componente: La Tienda del Calzado

Subcomponente: compras

No.

Descripcion

Ref. P/IT
No.

Elaborado
por

Fecha

Objetivos:

Evaluar el sistema de control interno de
compras y comprobar su confiabilidad en
base a un cuestionario.

Realizar pruebas de observacion y
cumplimiento

Establecer deficiencias y elaborar hojas
de hallazgos

Preparar el informe con las
recomendaciones necesarias

Procedimientos generales:

Realice el analisis del nivel de riesgo y
confianza en base al cuestionario de
evaluacion especifico de control interno
para compras

Compruebe que un reporte de inventario
fisico solicitado para compras haya sido
elaborado correctamente.

Verifique que la evaluacion y calificacion
de proveedores se realice segun el
instructivo que consta en manual de
funcionamiento

Al4

Al5

Al6

MFLLY

MFLLY

MFLLY

27/3/15

28/2/15

2/4/15
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Verifique que la revision fisica de los
productos que se reciben se realiza bajo
los lineamientos del instructivo
respectivo en el manual de funciones por
medio de una observacion.

Al7 MFLLY 5/4/15

Compruebe que los aspectos técnicos y
5 |econdmicos son iguales entre factura 'y Als MFLLY 714115
orden de compra/ nota de pedido

6 Ve(if_ique que las retenciones son A19 MELLY 7/5/15
recibidas por parte de los proveedores en

el tiempo establecido por la ley por
medio de una consulta a los proveedores.

7 | Verifique el registro de cheques a ser A20 MELLY 22/4/15
pagados en el mes de marzo y compruebe

sus pagos segun el estado de cuenta.

Elaborado por

Supervisado por

Fecha

Preparado por: Maria Fernanda Llumiquinga Yar

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero

Fecha: 15 de marzo del 2015

Papeles de trabajo compras
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La Tienda del
™% ralzado P/T. No: Al4
gy LATIENDA DEL CALZADO |Realizado por M.F.LL.Y.

Fecha 27/03/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente compras
Contenido:

Realizada la evaluacion especifica del control interno al componente de compras aplicando
el cuestionario al jefe comercial Sr. Guillermo Liumiquinga se procede a determinar el nivel
de confianza y riesgo. Asi

Nomenglatura

CT = calificacion total

PT = ponderacion total

NC = nivel de confianza = (CT/PT)*100
RI = nivel de riesgo inherente = 100% - NC%

NomenglaturJ Calculo | Resultado NIVEL DE CONFIANZA
CT 62 MODERADO|  ALTO
PT (42 *2) 84 51%- 75% | 76% - 95%
NC  |(62/84)*100|  74% 49%-25% | 24%-5%
RI (100%-74%) 26% MODERADO BAJO

NIVEL DE RIESGO

El nivel de confianza obtenido es del 74%, equivalente a un nivel MODERADO, mientras
que el nivel de riesgo es del 26%, correspondiente a un nivel de riesgo MODERADO.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 27-03-2015
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la Tienda Ilel
Ld], P/T. No: Al15
Fecha 28/03/2015
Componente Compras
Subcomponente Anélisis de necesidades de mercaderia
Contenido:
1 | 25]26] 27] 28] 29] 30
2 |31]32]33]34[35 o
Bodega Marca Modelo Color 3 13213535/ 37| 38 Cant. | V. Unitario | V. Total
4 | 36[37[38[39]40] 41] 42 43
nearo 3 IR T 4 25,00 100,00
9 4 x| 1 25,00 25,00
) ] 3 A 3 25,00 75,00
PC Fuiterra 8002 café 7 >y 2 25,00 50,00
oio 3 1W[1y]2V 4 25,00 100,00
! 4 0 25,00 0,00
TOTAL BODEGA PC 14 350,00
nearo 3 i 1 2 25,00 50,00
9 4 x| 1 25,00 25,00
) ] 3 2y 1y 3 25,00 75,00
GT Fuiterra 8002 café 7 x| 1 25,00 25,00
oio 3 i 1 25,00 25,00
! 4 | 1 25,00 25,00
TOTAL BODEGA GT 9 225,00
nearo 3 i 1 25,00 25,00
9 4 x| 1 25,00 25,00
) ] 3 1|2y 3 25,00 75,00
MS Fuiterra 8002 café 2 o 1 25,00 25.00
oi0 3 1|1y 2 25,00 50,00
! 2 2V 2 25,00 50,00
TOTAL BODEGA MS 10 250,00

Observacion: El reporte de inventario fisico realizado del modelo 8002 de la marca Fiute

rra se encuentra elaborado correctamente; remitase al Anexo A15 1/2

Marcas

\/ Comprobado y correcto

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 27-03-2015
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P/T. No: Al16 1/2
Qi o LA TIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.
gl Fecha 02/0412015

Componente Compras
Subcomponente Evaluacion y calificacion de proveedores

Contenido:

El manual de funcionamiento de La Tienda del Calzado posee un instructivo de evaluacion
y calificacion de proveedores, el mismo que se realiza a aquellas empresas o personas que
aspiran a ser proveedores.

El dia 30 de abril del presente afio se cita al Ing. David Arévalo para la oferta de su calzado
marca Arévalo procedente de la ciudad de Ambato.

1.- Se recibe al Ing. Arévalo y se solicita informacion del calzado: procedencia, materiales
costos, calidad.

2.- Se observa los productos que se ofertan.

3.- Se revisa terminados, materiales, cumplen normas de etiquetado y suavidad.

4.- Se pregunta sobre las condiciones de pago. (30-60 dias crédito, primera compra de
contado

5.- Se pregunta capacidad de produccidn, tiempo de entrega, clientes en la ciudad, tiempo
de experiencia en el mercado.

Esta entrevista es realizada por la auxiliar comercial la sefiora Yolanda Yar, no toma
apuntes de ningln tipo, y realiza un pedido.

Observaciones:
No se cumple el instructivo de calificacion, se maneja la seleccion del proveedor por la ex
periencia del personal encargado del area comercial.

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 02-04-2015
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P/T. No: A16 2/2
LA TIENDA DEL CALZADO [Rrealizado por M.F.LL.Y.
o= Fecha 02/04/2015
Componente Compras
Subcomponente Evaluacion y calificacion de proveedores

El formato que La Tienda del Calzado posee para la evaluacion y calificacion de proveedo
res no reline aspectos especfficos que ayuden a conocer las cualidades de los aspirantes a
proveedores.

Elinstructivo de evaluacion y calificacion de proveedores no es una guia practica para este
procedimiento.

Fuente:
OPE.C0.02.001 Instructivo de Evaluacion y Calificacion de Proveedores - Manual de
Funcionamiento La Tienda del Calzado.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiguinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 02-04-2015
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La Tienda del
- uatan P/T. No: Al17 1/2
ON X LA TIENDA DEL CALZADO [Rrealizado por M.F.LL.Y.
aatad -~ i Fecha 05/04/2015

Componente Compras
Subcomponente Recepcion de mercaderia
Contenido:

SegUn el instructivo OPE.C0.03.001 Instructivo de revision fisica de mercaderias, el proce
dimiento se realiza en todas las compras y reposiciones de mercaderia en bodegas de sucur
sales.

Los responsables son auxiliares comerciales, vendedores y en la ciudad de Quito el colabo
rador de bodega.

El dia 5 de abril se solicita a bodega principal realice la reposicion de mercaderia al local ubi
cado en la calle General Torres de determinados productos.

1.- Lavendedora recibe la caja de zapatos y guia de remision.

2.- Acomoda los zapatos segun su modelo, color y tallas.

3.- Dicta los zapatos que se recibe.

4.- Laauxiliar comercial anota los zapatos dictados en el registro de ingreso de mercaderia
5.- Totaliza los pares ingresados y comprueba el total con pares fisicos.

6.- La vendedora revisa los productos abriendo cada caja, zapato derecho, izquierdo, ter

minados, tallaje.

7.- Notifica a auxiliar comercial la conformidad de los zapatos ingresados y procede a lle

varlos a bodega.

Observaciones:
El procedimiento es llevado a cabo en su totalidad, cuidando los detalles sugeridos en el ins
tructivo respectivo.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 05-042015
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14 Tienda del

zado

P/T. No: Al7 2/2
IR S LA TIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.
) Fecha 05/04/2015

Componente Compras

Subcomponente Recepcion de mercaderia

Se desarrolla el procedimiento siguiendo el flujograma de recepcion de mercaderia.

No existe un documento pre-numerado de envio de mercaderia con su respectiva copia; tan
solo se registra en la bodega principal y se envia con su guia de remision sin el detalle corres
pondiente anque el auxiliar comercial es el responsable de verificar el ingreso de los produc

tos.

Fuente:  OPE.CO.03 Procedimiento de recepcion de mercaderia
OPE.C0.03.001 Instructivo de revision fisica de mercaderia

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 05-042015
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La Tienda del
calzado P/T. No: A18 1/3
LA TIENDA DEL CALZADO  [Reaiizado por ~ M.F.LL.Y.
THOUO8 rdon s Fecha | 07/04/2015
l'_‘.-,.u " .
Componente Compras
Subcomponente Pago a proveedores
Periodo
Contenido:
Datos de documentos
No. Factura No. Orden Pedido
Fecha Fecha
Anexo18 1/2
Pacheco Pesantez Kleber Ro J Ma e e S |
BOMBELLI: D'ALESSANDRO TOVAGO NOTA (@'90I00 N°
S T emvon | s Tosms T i i - Jﬂl =
W R .
Ve T T T e
[z gl s T/ [ Eol |
= =
=] 7 T
L
= e
I
Observaciones:
Los aspectos técnicos coinciden en un 100% entre la factura y la nota de pedido.
Los aspectos econdmicos coinciden en un 100% entre la factura y la nota de pedido.
Marcas \ Revisado y correcto
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 07-04-2015
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La Tienda del
3§ calzado P/T. No: A18 3/3
Q‘W LA TIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.
. - 'i oy Fecha 07/04/2015
Componente Compras
Subcomponente Pago a proveedores
Contenido:
Datos de documentos
No. Factura 001-001-0003No. Orden Pedido 276
Fecha 12/03/2015|Fecha 05/03/2015
Aspecto’s, a_conflrmar Factura Notg de s
Técnicos Pedido
No. Pares 4 M v
Color negro negro y
Tiempo de entrega 7dias | Urg. 7 dias \
Econdmicos
Costo producto 27,00 27,00 v
Costo de transporte 0,00 0,00 y
Términos de pago 30-60-90 | 30-60-90 \

Observaciones:

Los aspectos técnicos coinciden en un 100% entre la factura y la nota de pedido.
Los aspectos economicos coinciden en un 100% entre la factura y la nota de pedido.

Marcas

\ Revisado y correcto

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 07-04-2015
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La Tienda del
P/T. No: A18 2/3
LA TIENDA DEL CALZADO  [Realizado por M.F.LLY.

rpe e Fecha | 07/04/2015
Componente Compras
Subcomponente Pago a proveedores
Periodo
Contenido:

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 07-04-2015
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1 Tlglglﬂ'd:'l': 0 P/T. No: A19 1/3
~» LATIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 07/05/2015

Componente Compras
Subcomponente Pago a proveedores
Contenido:

Se realiz6 llamadas a los proveedores de las siguientes facturas para consultar la recepcion
de las retenciones en el tiempo sefialado.

Persona que

atiende

Calzado Mil Pies  ]002-001-026752 {003-001-0002359 |Victor Hugo Navas| 999021350 y
Comincalza Cia Ltda |001-001-0001573]003-001-0002358 |Héctor Jaramillo 996155115 y

Proveedor No. Factura | No. Retencion Teléfono | Estado

Observaciones:
Las retenciones de las dos facturas seleccionadas fueron recibidas dentro de los dias legales

Fuente Ley del Régimen Tributario Interno

Marcas \ Consultado y correcto
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 7-5-2015
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La Tienda del
calzado P/T. No: Al19
LA TIENDA DEL CALZADO (realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 07/05/2015
ZAPGUTS bt puns
PSS
Componente Compras
Subcomponente Pago a proveedores
Anexol9 1/4
Navas Acesta Victor Hugo RU.C. 1801848258001
Alples o % e
— "ﬂnﬁm " M‘ A - i
& ‘ |
\
\ \
|
S
‘ \
|
2al \
|
S T
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 7-5-2015
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. P/T. No: A19 2/4
LA TIENDA DEL CALZADO  (Realizado por _ M.F.LL.Y.
Fecha 07/05/2015
et
Componente Compras
Subcomponente Pago a proveedores
Anexol9 2/4
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiguinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 7-5-2015
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Al19 3/4

M.F.LL.Y.

07/05/2015

LIPS Yo 1o
[RXTS b

La Tienda del P/T. No:
R“n'z"dr“ LA TIENDA DEL CALZADO [reaizado por
Fecha

Compras

Componente
Pago a proveedores

Subcomponente

i i Lk

C s
()n“n(luza v COMERCIALIZADORA DE: IxsUMC
ABO COME TSRO
o s

RULC: 019034y :
102001 .
AT SRL: tiesrgsg  Ownues

NW-8002
NW-5002
NW-8002
NW-8002
NW-8001
NW-3001
NW-8001
FD-5005
FD-5005
FD-5003
FD-5003

FIUTERRA NEW MIL SAURUS NEGRO
FIUTERRA NEW MIL SAURUS CAFE
FIUTERRA NEW MIL SAURUS OPORTO
FIUTERRA NEW MIL SAURUS AZUL
FIUTERRA NEW MIL SAURUS NEGRO
FIUTERRA NEW MIL SAURUS CAFE.
FIUTERRA NEW MIL SAURUS OPORTO
FIUTERRA DAMA VITELO NEGRO
FIUTERRA DAMA VITELO CAFE
FIUTERRA DAMA VITELO NEGRO
FIUTERRA DAMA VITELO CAFE

Anexol9 3/4
~on PRt

FACTURA copg
NEGOCIABE A

000

1573

i
i
2
15
i
¢
SUBTOTALS t
H
VAN %
AN 88

Blaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Eco. Teodoro Cubero

Supervisado por

Fecha Cuenca, 7-5-2015
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SEIZ805 | ATIENDA DEL CALZADO [reaizaioger MFLLY
Fecha 07/05/2015

LIPS hhn ot b
PERTS i Ben

Componente Compras
Subcomponente Pago a proveedores

Anexol9 4/4
L L e ————

I.: e
3355278810 Di: Genergy

;l- R.U.C! 010334 —
97! T 5 9. e —
O miguinga Yar Willaee boar. 1S110N0: 2839315 @ ool mon Boivar
SADO A LLEVAR CONTABILIOAG, COMPROBANTE ;:n.c:‘:cuodu
Riiok e ot din ey SERIE 003.00,. NCION
e £0_Cio |4d 000 5
— £ = < v 2 3 58

focha; (

T1po de Comprobante de Ve
Cédigo del Impuesto:

BASE IMPONIBLE
PARA LA RETENCION|
1250, m

N° DE COMPROBA
DEVENTA

/ S TOTAL RETENCION §. \2.50
FIRMA REL AGENTE DE RETENCION “FIRMA DEL CONTRIBUYENTE
‘ONGINAL SUITO PASIVO MTINGD - COMA: AGENYE o8 EIAY

GRAMCAR Y pigaio WASTA 0002440 - EMIBION 11 DE ENERO 4wt 2018

AUT
VALIDO HASTA EL 21 do ENERO 2016

—— - == ]

Badeinglone e

Blaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 7-5-2015
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La Tienda del

§ calzado
&W LA TIENDA DEL CALZADO

b I

P/T. No: A20 1/3
Realizado por  M.F.LL.Y.
Fecha 22/04/2015

Componente
Subcomponente

Periodo de Anélisis

Compras

Pago a proveedores

mar-15

Se tomd el registro de cheques a pagar en el mes de marzo de la cuenta del banco
Produbanco; se comparo con los respectivos estados de cuenta para verificar que todos

Contenido

los cheques cobrados se encontraban registrados.

Cheque [F.Registro| Fcobro Valor | Depdsito
1673| 13/03/2015| 18/03/2015 200 95291968
1674 17/03/2015| 17/03/2015 200 94207957
1684| 18/03/2015| 18/03/2015 150] 94207959
1685 19/03/2015| 19/03/2015 150 94203808
1693| 20/03/2015| 25/03/2015 185 94207960
1686| 27/03/2015| 27/03/2015 198 94207961
1680 31/03/2015| 31/03/2015 250 94207964
1682| 30/03/2015| 30/03/2015 160 94207962
Observaciones:

La totalidad de los cheques girados para su pago en el mes de marzo, se encuentran debidan

Marcas \ Registrado y conciliado
Depositado
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 22-04-2015




193

R Tlglladrzﬂ:b o P/T. No: A20 2/3
LA TIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 22/04/2015
7.)‘\4}.& Vo s b
PSS i Bene
Componente Compras
Subcomponente Pago a proveedores
Periodo de Andlisis mar-15
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 22-04-2015
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1 T"é'g'f' Zd: (Ijo P/T. No: A20 1/2
LA TIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.
Eopencss Fecha 22/04/2015
px
Componente Compras
Subcomponente Pago a proveedores
Periodo de Analisis mar-15

Observaciones:

La totalidad de los cheques girados parasu pago en el mes de marzo, se encuentran debida
mente registrados y pagados en la actualidad.

Marcas \ Registrado y conciliado
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 22-04-2015
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Hojas de hallazgo compras

la
R calzado LA TIENDA DEL CALZADO
ke goted -~ oy~ HOJAS DE HALLAZGO
REF: P.T. A16 %
Componente:  Compras Al6  2/2

Subcomponente: Analisis de necesidades de mercaderia

Proveedores no calificados

Condicion:

La evaluacion y calificaciobn de proveedores se realiza en base a la
experiencia del jefe y auxiliar comercial; quienes confiados de su tiempo y
conocimientos sobre calzado evitan realizar una evaluacion minuciosa de los

aspirantes a proveedores.

Criterio:

La experiencia con la que se ha manejado los locales comerciales durante
varios afos por parte del jefe y auxiliar comercial hace que se evada el cumplimiento

de dicho instructivo.
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Causa:

La redaccién muy general del instructivo de evaluacion y calificacién de los
proveedores junto al manejo de un formato confuso hacen que los responsables de

este procedimiento lo eviten.

Efecto:

La falta de evaluacion de los proveedores causa una disminucién en la
garantia y calidad de los productos que la empresa ofrece al mercado que afecta

significativamente en la mala reputacion de la empresa.

Conclusion:

La empresa ha incumplido con el procedimiento de evaluacion y calificacion
de proveedores que tiene definido por parte de los responsables del area comercial;
por este motivo incrementa el riesgo de mala calidad del producto que tiene un

impacto sobre la garantia que la empresa ha ofrecido a sus clientes en sus productos.

Recomendacion:

Al gerente:
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Revision 'y modificacion del instructivo de evaluacion y calificacion de

proveedores, siendo mas especifico en detalles a evaluar; documentos a solicitar.

Reestructuracion del formato de calificacion y evaluacion de proveedores

para una mejor aplicacion.

Difusion de las reformas a los responsables del procedimiento

Al jefe y auxiliar comercial:

Cumplimiento del instructivo de evaluacion y calificacion de proveedores.

Elaborado por: Maria Fernanda Llumiquinga Yar

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero
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la LA TIENDA DEL CALZADO

calzado
HOJAS DE HALLAZGO

J»\“.I‘..'\'-‘.. -t
p.‘-uu " lane

REF: P.T. A17 1/2

Componente:  Compras Al7 2/2

Subcomponente: Recepcion de mercaderia
Inexistencia de documentos internos de entrega/recepcién de mercaderia
Condicion:

La envié de mercaderia entre sucursales de la empresa se realiza sin el
respaldo de un documento interno para su control y su traslado se realiza con su guia
de remision que no es detallada. La mercaderia recibida anota en un registro manual

para su ingreso al sistema.
Criterio:

No poseer documentos internos para el control de mercaderia, permite

confusiones y mal manejo de inventarios de locales comerciales.

Causa:
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Duplicidad en las actividades de supervision en los procedimientos de
despacho de pedidos y recepcion de mercaderia entre sucursales que son realizados

por una misma persona.

Efecto:

Mal manejo de control de mercaderias y aumento en el riesgo de pérdida de

las mismas, que equivale a pérdidas econdémicas de la empresa.

Conclusion:

En la empresa se realiza el movimiento interno de mercaderia sin el respaldo
documental del mismo ya que la supervision de estos procedimientos es
responsabilidad del auxiliar comercial. El riesgo de pérdida de mercaderias es
evidente y recae totalmente sobre una persona al no existir firmas de recibido del

total de pares trasladado entre sucursales.

Recomendacion: Al gerente:

Incorporar al procedimiento de recepcion de mercaderias el documento
respectivo pre-numerado que respalde la entrega y recepcion del total de pares y

exista la firma de responsabilidad del proceso.

Elaborado por: Maria Fernanda Llumiquinga Yar
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1a Tienda del
LA TIENDA DEL CALZADO
calzado
EVALUACION ESPECIFICA DE CONTROL INTERNO
.'.i;'.xf."i|.:_ '
COMPONENTE: VENTAS
Respuesta
Pregunta Observaciones
Si|No|N/A
Aspectos generales del proceso
La empresa no
¢Los presupuestos de ventas estan basados en la posee una

X

planeacion estratégica de La Tienda del Calzado? planeacion
estratégica formal
¢El personal de La Tienda del Calzado que esta
X
vinculado con el proceso de ventas es suficiente?
¢Existe en La Tienda del calzado un sistema de Se esta cambiando

X
facturacién adecuado y automatizado? el sistema
¢Se aplican los indicadores de gestion en el

X
departamento?

la empresa no
¢Se maneja una gestion de riesgos en el proceso de )

X maneja una
ventas de La Tienda del Calzado? gestion de riesgos
¢Posee La Tienda del Calzado politicas para el area

X
comercial en su proceso de ventas?




Venta al por mayor
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¢La empresa posee un formato pre-numerado para

toma de pedidos a clientes?

¢Posee una lista de precios estandar de los

productos que oferta La Tienda del Calzado?

¢Se cumple con el procedimiento de ventas al por
mayor que consta en el manual de funcionamiento

por parte de los agentes vendedores?

¢Existe la firma de aceptacion de la nota de pedido

en las ventas realizadas por los agentes vendedores?

¢Se revisa el pedido preparado por el bodeguero por

un superior previo el envio al cliente?

¢La empresa tiene un seguro para la mercaderia que

envia a sus clientes?

¢Se maneja un formato para realizar la prospeccién

de clientes?

Cobro de facturas / verificacion de depositos

¢ Tiene la tienda del calzado un registro actualizado

de su cartera vencida?

¢Tiene La Tienda del calzado politicas especificas

para el cobro de sus facturas?

¢Existe un contrato o clausula de confiabilidad con




el agente vendedor para realizar los cobros de

facturas?
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¢El agente vendedor tiene un plazo especifico para

la entrega de los cheques por pagos?

¢Tiene el agente vendedor normas para realiza

cobros en efectivo?

¢Se tiene comprobantes de pago numerados con la
firma de responsabilidad del agente vendedor que

recibe los cheques?

¢ Tienes las facturas medios para comprometer a los

clientes al pago de su deuda adquirida?

¢Existen politicas especificas para realizar los pagos

de facturas?

¢El jefe financiero tiene normas que le indiquen el
tiempo maximo para mantener en su poder valores o

documentos?

Ventas directas al consumidor final

¢Existe un procedimiento establecido para las ventas

al por menor?

¢Los locales comerciales cuentan con su sistema de

vigilancia por cdmaras?

¢ Toda mercaderia sale de los locales comerciales




con su respectiva factura guia de remision?
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¢Existe un solo responsable del manejo de caja?

¢El cobro con tarjeta de crédito realizada

manualmente cuenta con su respectiva autorizacion?

Devolucién en ventas

¢La mercaderia que se recibe por parte de los
clientes es revisada minuciosamente para evitar

devolucién es de calzado usado o en mal estado?

¢Se emite y entrega a los clientes la nota de crédito

respectiva de la devolucion aceptada?

¢Existe una firma de un superior que apruebe la

devolucién después de analizar las causas?

Realizado a: Guillermo Llumiquinga

Elaborado por: Maria Fernanda Llumiquinga

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero

Fecha: 25 de marzo del 2015

Diagndstico de evaluacidn especifica de control interno- Ventas
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SUBCOMPONENTE Valores +|Valores-| %
Aspectos generales del proceso 4 4 33%
Venta al por mayor 6 3 50%
Cobro de facturas / verificacion de depdsitos 4 7 22%
Ventas directas al consumidor final 6 2 60%
Devolucion en ventas 4 1 67%

Elaborado por: la autora

Tabla 26 Porcentajes para la calificacién de componentes de control interno

CALIFICACION %
CONFIABLE 76% - 100%
ACEPTABLE 51% - 75%

Elaborado por: la autora

Tabla 27 Calificacion de subcomponentes de ventas

SUBCOMPONENTE

%

Aspectos Generales

Venta al por mayor

Cobro de facturas / verificacion de
depdsitos

Ventas directas al consumidor final
Devolucion en ventas

33%
50%

22%
60%
67%

Elaborado por: la autora

ACEPTABLE

CONFIABLE
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Ia
t R calzado
" ‘;‘:."‘]-,-.. A.. " .

LA TIENDA DEL CALZADO

EVALUACION ESPECIFICA CONTROL INTERNO

PROGRAMA DE TRABAJO
Componente: La Tienda del Calzado

Subcomponente: ventas

No. Descripcion Ref. P/T | Elaborado Fecha
No. por
Objetivos:
1 |Evaluar el sistema de control interno de
ventas y comprobar su confiabilidad en
base a un cuestionario.
2 |Realizar pruebas de observacion y
cumplimiento
3 |Establecer deficiencias y elaborar hojas
de hallazgos
4 |Preparar el infforme  con  las
recomendaciones necesarias
Procedimientos generales:
Realice el analisis del nivel de riesgo y
1 conflangg en bqs_e al cuestionario de A21 MELLY 2714115
evaluacion especifico de control interno
para ventas
A221/2
A22 2/2
A231/6
2 _Entrewste a los agentes vendedores para| A232/6 MELLY | 27/4/15
indagar su con las rutas que recorren A23 3/6
A23 4/6
A23 5/6

A23 6/6




10

Inspeccione los 3 locales comerciales y
compruebe que el numero de empleados
es el adecuado para las actividades diarias
y atencion al pablico.

Verifique que la empresa posee politicas
establecidas para el area de ventas;
revisando si las mismas constan en el
manual de funciones.

Solicite el block de notas de pedido y
constate que el formato tenga:
numeracion pre-impresa, firma de agente
vendedor y cliente, nimero de copias

Verifique que La empresa maneja una
lista de precios actualizada para sus
ventas al por mayor.

Compruebe el  cumplimiento  del
procedimiento de ventas al por mayor que
posee la empresa en el manual de
funciones por medio de una observacion

Solicite el listado de cartera vencida y
consulte con los clientes el estado de las
facturas.

Verifique que los comprobantes de pago
sean pre- numerados y que requieran la
firma de responsabilidad del agente
vendedor y del cliente.

Compruebe que el dinero de ventas
diarias se ha depositado al dia siguiente
del cierre de caja hasta medio dia.

A24 1/3
A24 2/3
A24 3/3

A25 1/2
A25 2/2

A26

A27 1/5
A27 2/5
A27 3/5
A27 4/5
A27 5/5

A28 1/2
A28 2/2

A29 1/4
A29 2/4
A29 3/4
A29 4/4

A30

A3l

MFLLY

MFLLY

MFLLY

MFLLY

MFLLY

MFLLY

MFLLY

MFLLY
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4/4/15

5/4/15

5/4/15

5/4/15

8/4/15

10/4/15

11/4/15

13/4/15

Preparado por:

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero

Fecha: 25 de marzo del 2015

Maria Fernanda Llumiquinga Yar
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La Tienda del

calzado

LA TIENDA DEL CALZADO

P/T. No: A2l
Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 27/03/2015

de confianza y riesgo. Asi

Nomenglatura

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

CT = calificacion total

PT = ponderacion total

NC = nivel de confianza = (CT/PT)*100
RI = nivel de riesgo inherente = 100% - NC%

Nomenglatur] Calculo Resultado
CT 24
PT 58
NC (24/58)*100 41%
RI (100%-41%) 59%
Observacion:

Realizada la evaluacion especffica del control interno al componente de ventas aplicando
el cuestionario al jefe comercial Sr. Guillermo Llumiquinga se procede a determinar el nivel

IVEL DE CONFIANZA

N
hmoomoo

15% - 50%

51% - 75%

ALTO
76% - 95%

85% - 50%
ALTO

49% - 25%

woptavo|JNSHIGHNI

NIVEL DE RIESGO

24% - 5%

El nivel de confianza obtenido es del 41%, equivalente a un nivel BAJO, mientras
que el nivel de riesgo es del 59%%, correspondiente a un nivel de riesgo ALTO

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 27-03-2015
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La Tienda del

calzado
B LA TIENDA DEL CALZADO |Rrealizado por M.F.LL.Y.

P/T. No: A22 1/2

Fecha 27/03/2015

Componente Evaluacion del control interno

Subcomponente ventas

Contenido:

Se aplico la encuesta para determinar la conformidad de los agentes vendedores en relacion
a su conformidad con la zona de ventas que se le asignd. Remitase al Anexo A22 1/2; 2/2

siguiente

Anexo A22 1/2

LA TIENDA DEL CALZADO

Encuesta para determinar conformidad de
agentes vendedores con la zona de ventas asignada

La presente encuesta tiene como objetivo conocer su nivel de conformidad con la zona de ventas que le ha si
do asignada con el fin de realizar mejoras en el proceso de ventas. Solicito su total sinceridad en el momento
de responder las preguntas

Entrevistado:

Fecha:

Medio en persona
Via telefonica

Zona de trabajo Costa

Sierra Nort
Sierra Sur
Oriente

1.- ¢La Distancia que ud Cubre para cumplir su trabajo la considera:

corta
adecuada
extensa

2.- ¢ El tiempo que ud emplea para realizar las visitas a sus clientes ya sea por ventas o cobros ud
lo considera:
corto
normal
muy largo

3.- ¢ Aproximadamente en qué tiempo medido en dias ud recorre toda su zona de ventas asignada?)

1-7
7-15
16 - 30
mas de 30

4.- ¢EI nimero de clientes que ud. Maneja en la cartera a su cargo; ud la considera?

muy poco
adecuado
excesivo

5.- ¢Considera que puede incorporar nuevos clientes a la cartera que esta bajo su responsabilidad?

si
no

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 27-03-2015
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l. Tienda del
L ZEZe%0 LA TIENDA DEL CALZADO  [Reaiizado por M.F.LLY.

P/T. No: A22 2/2

S

: Fecha 27/03/2015

Componente
Subcomponente

Evaluacion del control interno
ventas

Contenido:

Anexo A22 2/2

LA TIENDA DEL CALZADO

Encuesta para determinar conformidad de
agentes vendedores con la zona de ventas asignada

En caso de negativa explique el motivo

6.- cCuenta con las facilidades necesarias para desplazarse a la zona de ventas asignada?

si
no

en caso de negativa qué recurso considera que necesita

Gracias por su colaboracion

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 27-03-2015
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La Tienda del

R calzads | A TIENDA DEL CALZADO

P/T. No: A23 1/6
Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 30/03/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Tabulacion de datos de encuesta

La encuesta se realizd a los tres agentes vendedores gue estan trabajando en la actualidad
para la empresa, fue posible aplicarla personalmente ya que por cierre de mes se encontra

ron en el almacén principal

Agente Vendedor |Zona Vental
Jorge Galarza Sierra Norte
José Litardo Costa
Diego Villacis Sierra Sur

1.- ¢La Distancia que ud Cubre para cumplir su trabajo la considera:

Variable |Frecuencia %
corta 1| 33,33%
adecuada 2| 66,67%
extensa 0 0,00%
Total 3
Observacion:

Las zonas de ventas asignadas a los vendedores son el 67% adecuadas y un vendedor la

extensa
0%

adecuad
a
67%

considera corta puesto que se trata del vendedor que cubre la zona Sierra Sur.

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 30-03-2015
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P/T. No: A23 2/6
LA TIENDA DEL CALZADO [realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 30/03/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Tabulacion de datos de encuesta

2.- ¢ Eltiempo que ud emplea para realizar las visitas a sus clientes ya sea por ventas o co

bros ud lo considera:

Variable |Frecuencia % Tiempo empleado en visitas de zona
corto of 0,00% de ventaasignada
normal 3| 100,00%
B corto Enormal kM muy largo
muy largo 0 0,00%
Total 3 0%
Observacion:

Todos los agentes vendedores consideran que el tiempo que sedemoran en recorrer a todos

los clientes de su zona de ventas es normal.
No presentan inconformidades.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 30-03-2015
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La Tienda del

calzado P/T. No:
LA TIENDA DEL CALZADO

A23 3/6

Realizado por M.F.LL.Y.

Fecha

30/03/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

3.- ¢ Aproximadamente en qué tiempo medido en dias ud recorre toda su zona de ventas

Tabulacion de datos de encuesta

asignada?

Variable No. Vendedores, %
1-7 0 0,00%
7-15 2 66,67%

16 - 30 1 33,33%
mas de 30 0 0,00%
3
Observacion:

El tiempo promedio en visitar a todos los clientes de las zonas asignadas es de 7 a 15 dias.

asignada

05 +

No. Vendedores

Tiempo en dias para recorrer zona de ventas

m1-7
m7-15
16-30

B masde 30

Se encuentra entre el tiempo estimado por el jefe comercial.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 30-03-2015
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La Tienda del

B calzado

Nnta LA TIENDA DEL CALZADO

P/T. No:

A23 4/6

Realizado por M.F.LL.Y.

Fecha

30/03/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

4.- ¢ El nmero de clientes que ud. Maneja en la cartera a su cargo; ud la considera?

Tabulacion de datos de encuesta

Variable |Frecuencia %
muy poco 0] 0,00%
adecuado 3| 100,00%
excesivo 0 0,00%
Total 3

Observacion:

El nimero de clientes que los agentes vendedores manejan de la cartera de la empresa en
la zona de ventas asignada es adecuada.

Conformidad con el nimerode

clientes que se visita

0%

100%

i muy poco
i adecuado

Ll excesivo

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 30-03-2015
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La Tienda del
- L;a 'an

P/T. No: A23 5/6
LA TIENDA DEL CALZADO [realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 30/03/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

5.- ¢Considera que puede incorporar nuevos clientes a la cartera que esta bajo su respon

Tabulacion de datos de encuesta

sabilidad?

Variabl F i 9 — .

ariable recuenca % Posibilidad de incrementar nuevos

1 0,
Si 3| 100,00% clientes
no 0 0,00%
Total

. )
100%

Observacion:

Los agentes vendedores consideran que si pueden atender a nuevos clientes en la zona de

ventas que les ha sido asignada.

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 30-03-2015
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La Tienda del

W LA TIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.
e arhm i Fecha 30/03/2015

P/T. No: A23 6/6

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

6.- ¢ Cuenta con las facilidades necesarias para desplazarse a la zona de ventas asignada?

Tabulacion de datos de encuesta

Variable |Frecuencia %
Si 3] 100,00%
no 0 0,00%
Total

en caso de negativa qué recurso considera que necesita

Observacion:

Los agentes vendedores cuentan con los recursos necesarios para realizar su trabajo en la

zona de ventas asignada.

Disponibilidad de medios necesarios
para viajar
Esi Eno

0%

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 30-03-2015
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La T?Bﬂaadf!’ P/T. No: A24 1/3
- LA TIENDA DEL CALZADO [Rrealizado por M.F.LL.Y.
g Fecha 02/04/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Se realiza la inspeccion del local comercial ubicado en la presidente cordova el dia dos de
abril del 2015, en este local trabajan dos vendedoras: Verdnica Zumba y Ximena Tinizha
fiay. Se abre el local comercial a las 9:00 y realizan la limpieza del mismo.

La atencién del publico que ingresa al local es cordial y se turnan para su atencion, la una
realiza las actividades de contacto de cliente mientras la otra vendedora realiza las activida
des de apoyo en bodega. El cobro de igual forma la realizan en forma alterna.

En este local también se encuentra la presencia de la auxiliar comercial, la sefiora Yolanda
Yar quien se encuentra pendiente en todo momento de las actividades que realizan las ven
dedoras.

En la hora del almuerzo, el local permanece abierto mientras las colaboradoras tienen su ho
ra libre de almuerzo. Se queda encargada de la atencion al pdblico la jefe comercial con
los propietarios que se retinen a esa hora.

Las vendedoras regresan a las 15h00 y realizan de igual manera sus actividades hasta las
19h00 que cierran caja y entregan el dinero a la jefe comercial.

Observacion:
En el local comercial ubicado en la calle presidente cordova el nimero de vendedores es el
adecuado para las actividades diarias.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 2-4-2015
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La Tienda del
calzado P/T. No: A24 2/3
LA TIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.
g= Fecha 03/04/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Se realiza la inspeccion del local comercial ubicado en la calle general torres el dia 03 de
abril.

El local se abre a las 9h15 por la sefiorita Mariuxi Heredia; es la Unica empleada de este lo
cal comercial, quien se encarga de la limpieza de local, atencién al piblico y cobro de ven
tas.

Este almacén se cierra a la hora de almuerzo desde las 13h00 hasta las 15h00.

En el horario de la tarde de igual manera la vendedora se encuentra como responsable del
local hasta las 19h00 que se realiza el cierre de caja y traslada el dinero al local principal de
la empresa.

Observacion:

Considerando que el tamafio del local es reducido una sola vendedora es suficiente para desa-
rrollar las actividades diarias. Sin embargo en temporadas altas es necesario incorporar
nuevos colaboradores.

El traslado del dinero en la noche al local principal es un evento de riesgo que se tiene que
considerar.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 30-03-2015
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La Tlfll:ﬂaadcelq P/T. No: A24 3/3
- LA TIENDA DEL CALZADO [Rrealizado por M.F.LL.Y.
g Fecha 04/04/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Se realiza la inspeccion en el local comercial ubicado en la calle Mariscal Sucre el dia cua
tro de abril. En este local se encuentran laborando las sefioritas Sandra Ramirez y la sefiori
ta Mayra Paucar.

La hora de atencion comienza a las 9h00, las sefioritas se encargan de la atencion al piblico
y de la limpieza de local de forma alterna.

En la hora del almuerzo el local permanece abierto y se queda a cargo la auxiliar administra
tiva y una de las vendedoras que se retira a las 17h00.

El local se cierra a las 19h00, el cierre de caja y dinero se entrega al jefe comercial sefior
Guillermo Llumiquinga

Observacion:
El nimero de empleados en este local es adecuado.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 04-04-2015
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La Tienda del

ASPZ2%2 LA TIENDA DEL CALZADO

P/T. No: A25 1/2
Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 05/04/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Se revisa el manual de funcionamiento para cerciorarse de la existencia por escrito de politi

cas para el area de ventas. Estas son las siguientes:

Politicas Generales del Area Funcional Comercial

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes en relacion al tiempo de entrega de sus

requerimientos.

Se realizard una revision de los procesos comerciales semestralmente para verificar el

normal funcionamiento de los mismos.

Toda mercaderia serd sometida a una inspeccion de fallas antes de ser enviado a los

locales principales o clientes.

Se mantendra reuniones frecuentes con el area de Marketing con el fin de obtener nuevos

modelos de acuerdo a la tendencia de los gustos de los consumidores.

Se evitard el desperdicio de materiales buscando que los mismos sean utilizados con

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 05-04-2015
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La Tienda del
S a P/T. No: A25 2/2
4+ LA TIENDA DEL CALZADO [Rrealizado por M.F.LL.Y.
g= Fecha 05/04/2015
Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas

Contenido:

Las ventas al por menor se realizaran con el 10% de descuento del precio al publico cuando

la venta es en efectivo.

Las ventas al por menor que se re realicen su pago con tarjeta de crédito tendran un

descuento del 5% del precio al publico.

No se receptaran cheques en ventas a clientes minoristas

Observaciones:

La empresa si posee politicas para el proceso operativo de ventas.

Existen politicas que en el manual de funcionamiento se encuentran en el area financiera que
también se necesita que conste como politicas para esta area con el fin de asesorar a los
clientes en el momento de la compra.

Fuente: Manual de funcionamiento La Tienda del Calzado
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 05-04-2015
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la T:f::':,“:: P/T. No: A26
LA TIENDA DEL CALZADO [realizado por M.F.LL.Y.
i goted —— - yra—m Fecha 05/04/2015
Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Se solicita el formato de toma de pedidos para verificar los siguientes aspectos.

Numeracion pre-impresa
Firma de agente vendedor
Firma de cliente

No de copias

Observacion: Anexo 26 1/1
I _ G oo s

Lgs forma.tos~ de notas de pedldo no son pre-numerados ‘ KTIENA ""”ﬁ

Tiene el disefio para que cliente y agente vendedor firmen e i |

Consta de original y una copia

DESCRIPCIO N
o[l wla[2lalaulalala] TT]
A EA LS i 3 |
2 (%) 1S
ENEY
“
It

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 05-04-2015
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La mnlda ‘lé" P/T. No: A27 1/5
Hﬁ"q?:l,‘.’ LA TIENDA DEL CALZADO [reaizado por  M.F.LLY.
rapen e Fecha 05/04/2015
Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Se solicita al jefe comercial la lista de precios que se maneja en las ventas al por mayor para

Observacion:
Se maneja una lista de precios que es emitida por la empresa Calzado Pony desde Quito
La fecha de actualizacion de la lista es 01-2015 y se manejan estos precios durante este afio

Fuente: Lista de precios 2015 Calzado Pony S.A.
Anexo A 27 1/5

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiguinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 30-03-2015
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La Tienda del

LIPS Yen prs e
PERCTS o B

Rcrn'"dr" LA TIENDA DEL CALZADO [reaizado por

P/T. No: A27 2/5
M.F.LL.Y.
Fecha 05/04/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:
Anexo A 27 2/5
L

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 30-03-2015
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La “:::l:lad:!’ P/T. No: A27 3/5
M LA TIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.
““—’*";"_“‘:,;-_'_"ﬂ_ Fecha 05/04/2015
Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:
nexo A 27 3
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 30-03-2015
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La Tienda del P/T. No: A27 4/5
W LA TIENDA DEL CALZADO  [reaiizado por  M.F.LLY.
RO ron pot Fecha 05/04/2015
Pa= L
Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:
Anexo A 27 4/5
zz‘s’ff:%:s:‘;iim
501T
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 30-03-2015
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La Tienda del pym— TR
. NO:
R’f@:ﬁ;’ LA TIENDA DEL CALZADO [meaizatoper M.ELLY.

PP e Fecha 05/04/2015
Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Fuente: Lista de precios 2015 Calzado Pony S.A. Anexo 27 5/5

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 30-03-2015
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La Tienda del P/T. No: A28 172
LA TIENDA DEL CALZADO [realizado por M.F.LL.Y.
o Fecha 08/04/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

El dia 01 de abril el agente vendedor de la zona de la Sierra Sur; Diego Villacis contacto al
Alfonso Enqriquez via telefonica para programar una cita, la misma quedé agendada para el
dia 07 de abril a las 10h00.

Se le acompafia al agente vendedor, aprovechando la cercania de la cita.

1.- Contacta al cliente.

2.- Coordina fecha y hora de cita.

3.- Elagente vendedor se traslada a la zona conocida como la Feria Libre en la ciudad de
Cuenca en el vehiculo personal

4.- Despues de un cordial saludo y de una pequefia conversacion de 4 minutos el agente

vendedor le muestra los modelos nuevos que Calzado Pony lanzo con motivo del dia de
la madre.

5.- Elcliente desea hacer el pedido de los modelos nuevos, el agente vendedor registra en
la nota de pedido correspondiente.

6.- Elagente vendedor pregunta al cliente si desea hacer la reposicion de algin modelo an
anterior.

7.- Elcliente le dicta la mercaderia que necesita y el agente vendedor registra los modelos
colores y tallas.

8.- Entrega copia de la nota de pedido al cliente.

9.- Envia mail con la foto de la nota de pedido original al auxiliar comercial en la ciudad de
Quito.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 8-4-2015
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La Tienda del

-alzad P/T. No: A28 2/2
LENEAG LA TIENDA DEL CALZADO [realizado por M.F.LL.Y.
- Fecha 08/04/2015
b

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

En horas de la mafiana se del dia ocho de abril, se solicita a la sefiorita Veronica Llumiquin
ga se acerque a la oficina de la empresa en la planta de produccién de Calzado Pony para
la continuacion de la inspeccion.

10.- El sefior auxiliar comercial Geovanny Llumiquinga revisa su correo electronico.

11.- Se imprime las notas de pedido

12.- Se entrega al bodeguero

13.- Prepara el pedido

14.- Realiza nota de entrega

15.- Solicita al auxiliar comercial la aprobacion para que el pedido sea enviado al cliente
16.- Elauxiliar comercial revisa la nota de entrega contra el pedido fisico

17.- Elauxiliar comercial prepara la factura y guia de remision

18.- Aprueba el envio adjuntando documentos

19.- Al medio dia se entrega a la empresa Servientrega los documentos y pedidos a ser en
viados

Observaciones:

El procedimiento establecido en el manual de funciones se cumple en un 90%. Actividades
se cambian de orden

No hay las firmas de aceptacion de parte del cliente y de responsabilidad del agente vende
dor que garantice que el pedido ha sido tomado correctamente.

Fuente: Manual de Funcionamiento La Tienda del Calzado
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 08-04-2015
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.belzado | A TIENDA DEL CALZADO e
e F = Realizado por  M.F.LL.Y.
i "2 QJR Fecha 10/04/2015
Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Se solicita a la auxiliar financiera el listado de cartera vencida para verificar su actualizacion
y consultar los saldos a los clientes

FECHA CLIENTE RUC CIUDAD | ACOBRAR | ABONO SALDO COI(\:III;I)II:MA
19-feb-15|Andocilla Yolanda [1802126605 Tungurahua 278,83 278,83 278,83
27-feb-15[Confecciones Mevil [1790690504( Quito 1.631,40 800,00 831,40 831,40
27-feb-15[Juan Ronquillo 0102715141 Cuenca 610,95 286,93 324,02 324,02
06-feb-15|Recalde Fernanda [1713003422( Quito 271,77 271,77 271,77

Observaciones:
La cartera vencida se encuentra actualizada a la fecha.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 10-04-2015
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La Tienda del

E calzado | A TIENDA DEL CALZADO

P/T. No: A29 1/4
Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 10/04/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Se solicita a la auxiliar financiera el listado de cartera vencida para verificar su actualizacion
y consultar los saldos a los clientes

<

& <‘>$° .z‘\\e &% . \)bob & ,0\5\& voc‘f’ S° &°
& & N S o QN Q N e
23-dic-14|001-002-000]Aguilar Wilson 18005963400 Portoviejo 488,07 58,57 548,01064
23-dic-14/001-002-000]Alarcon Edgar 06008010470 Riobamba 6.145,52 737,46 6896,2224
28-oct-14/001002-0001{Alvarado Ivan 06034309010/ Riobamba 403,56 48,43 451,2472
13-feb-15/001-002-000]Alvarado lvan 06034309010|Riobamba 293,11 35,17 328,60
19-feb-15|001-002-000]Andocilla Yolanda 18021266050/ Tungurahua 246,00 29,52 278,83
05-feb-15[(001-002-000]Beatriz Benavides 09028478210 Milagro 392,76 47,13 443,20
17-feb-15|001-002-000]Brito Piedad 06032686990/ Alasi 968,88 116,27 1.095,08
05-dic-14|001-002-000]Cabezas Mariana 06017852490/ Riobamba 324,82 38,98 363,77
28-dic-14|001002-0001{Cedefio Angelica 1204230351001 1.076,15 129,14 1205,288
12-feb-15|001-002-000]Confecciones Mevil [17906905040 Quito 1.456,61 174,79 800,00 831,40
12-feb-15/001-002-000]Edgar Alarcon 06008010470/ Riobamba 4.040,92 484,91 1.500,00 3.055,62
07-feb-15[(001-002-000]Jerez Tania 05026626790| Latacunga 553,21 66,39 626,22
17-feb-15[/001-002-0001Jerez Tania 05026626790| Latacunga 196,38 23,57 223,26
12-feb-15|001-002-000]Juan Ronquillo 01027151410/Cuenca 200,01 24,00 224,01
27-feb-15|001-002-0001Juan Ronquillo 01027151410/Cuenca 345,48 41,46 286,93 100,00
19-feb-15|001-002-000]Mercedes Guaynalla [17021214410 Quito 1.188,99 142,68 1.331,67
05-feb-15|001-002-000]Mesias Morales 18029489820 Ambato 1.235,52 148,26 1.393,71
25-feb-15|001-002-000]Ramon Velez 13073505360| La troncal 351,35 42,16 398,51
12-feb-15|001-002-000]Rea Maria 05006206790 Milagro 413,09 49,57 465,97
06-feb-15[(001-002-000]Recalde Fernanda 17130034220|Quito 242,65 29,12 271,77
15-feb-15|001-002-000]Recalde Fernanda 17130034220|Quito 364,30 43,72 408,02
14-feb-15|001-002-000]Safiay Rocio 06019668310/ Riobamba 584,10 70,09 433,68 223,82
17-dic-14[/001-002-0001Villegas Bayron 12007912730Babahoyo 947,18 113,66 500 567,4616
07-feb-15[001-002-000]Yuquilema Matias 06026387100/ Riobamba 428,78 51,45 483,55
22.887,45 2.746,49

Observaciones:
La cartera vencida se encuentra actualizada a la fecha.

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 10-04-2015




231

La Tienda del

P/T. No:

A29 3/4

Realizado por

M.F.LL.Y.

Fecha

R Ea'Z,aidr“ LA TIENDA DEL CALZADO

10/04/2015

Componente
Subcomponente

Evaluacion del control interno
ventas

Contenido:

€ 8

google.com

[8) Mis visitados @) Comenzar a usar Firefox |3 Ultimas noticias || [Nombre de la carpeta] [ Facebook

Poar IR - © 8
Go gle

5fueras

Gmail - Ll

REDACTAR

| Recibidos (100)

B0 i M % us

From: Femanda Liumiquinga <latiendadelcalzadopony@gmail com>
To: yandocillab1 @hatmail com, confeccionesmevii@grmai.com
calzadolareina@hotmail com, frecalde75@yahoo com,
latiendadelcalzado@gmal.com

Destacados Cc.
Importantes Date: Mon, 11 May 2015 22:56:45 0500
Subject: Confrmacién de Saldo de Cuentas por Cobrar
Estimado
o || Cliente
Ciudad -

calzadolareina
De mi consideracion:
ceci cajamarca

comercio Solici

e la manera mds comedida sivase a confirmar directamente al mail
elcalzadopony@omail.com el saldo de su cuenta por pagar que
05 n nuestros libros al 15de marzo del 2015.

mexil latient
Fabian Tomes. regist

O apepm

n semanda 3 Q)

Anexo291/2

wBe ¥

1de 243 > E |

Femanda Liumiqu.

Agradecemos su atencion

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 10-04-2015
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La Tienda del

mz-i‘{;’ LA TIENDA DEL CALZADO [reanaiosor WM.FLLY]
ZIPIS vt e b Fecha 10/04/2015

P/T. No: A29 4/4

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Anexo 29 2/2

Google

Gma
Recibidos (100)
Destacados
Importantes

¢ ¢ W

calzadolareina
ceci.cajamarca
comercio
confeccionesmeil
Fahian Tarrae

“ a 0 i [ Ra 1s

23:26 (hace 1 minuto) [N

Fernanda Llumiquinga <latiendadelcalz

Sefiores
LA TIENDA DEL CALZADO
Ciudad .-

Atendiendo su pedido, sefialo que el saldo de mis documentos por pagar con su
empresa es de 324,02 USD. (trescientos veinte y cuatro 02/100 ddlares
amercanos)

Atentamente

Ing. Juan Ronquillo
CALZADO LA REINA

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 10-04-2015
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_. lTifE}ll(!ﬂ ﬂfl P/T. No: A30
- LA TIENDA DEL CALZADO [Rrealizado por M.F.LL.Y.
ARN Fecha 11/04/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:

Se solicita al auxiliar comercial nos facilite los formatos de comprobantes de pago para la

revision de la numeracion impresa y requerimientos de firmas de responsabilidad de agente
vendedor y aceptacion del cliente.

Numeracion Impresa \

Firma Agente Vendedor \

Firma Cliente v
Observacion

Los comprobantes de pago que maneja la empresa si cumplen con los requisitos.

La ln?ngd GR 1
. o i 4 ==
Marcas: \ Revisado y comprobado ’ o e .
sl Em:_'? = e
0 —
—fe—— =
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 11-04-2015
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I.a Tienda del

Ldl: ado

-en"

P/T. No: A3l
LA TIENDA DEL CALZADO [realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 13/04/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente ventas
Contenido:
Se realizo la observacion de las actividades realizadas los siguientes dias
Almacén Fecha 1 Fecha 2
Presidente Cordova | 06/04/2015| 09/04/2015
General Torres 10/04/2015] 11/04/2015
Mariscal Sucre 07/04/2015| 08/04/2015
Almacén P. Vendidos |P. Facturados
Presidente Cordova 8 8
General Torres 5 5
Mariscal Sucre 10 10

Observaciones:

No sale de los locales comerciales productos sin su respectivo comprobante de compra

No se dio traslado de mercaderia en las fechas indicadas.

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiguinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 13/04/2015
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la LA TIENDA DEL CALZADO

calzado
HOJAS DE HALLAZGO

TAPAKTS hwhn puss b
p;.\.,u " lane

REF: P.T. A24 2/3

Componente:  Ventas
Subcomponente: ventas

Falta de Personal en Sucursal General Torres
Condicion:

La sucursal de la empresa ubicada en la calle General Torres y Simon Bolivar
cuenta con una vendedora junior quien se encarga de las funciones de atencién al

cliente, limpieza de local y administracion de caja.
Criterio:

La falta de personal en la sucursal de la empresa hace que no se cumplan en

su totalidad los procedimientos del manual de funciones.
Causa:

No contratacion de personal extra.
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Efecto:

Acumulacion de funciones que pueden generar errores operativos en cobros,

ventas e incrementa la posibilidad de robo al ver a una sola persona en el local.

Perdida de clientes en temporadas de demanda alta por falta de personal para

atencioén al cliente.

Conclusiéon: Mantener a una sola vendedora en el local comercial en
temporadas normales no genera mayor problema, aunque el tener que realizar varias
funciones al mismo tiempo puede provocar confusiones y errores en las actividades
operativas. Ademas hay inseguridad de robos de terceras personas. En temporadas
altas de ventas una sola vendedora no podria trabajar en ese establecimiento puesto

que esté en una zona extremadamente comercial.

Recomendacion: Al gerente:

Incorporar un nuevo colaborador para la sucursal de la empresa.

Elaborado por: Maria Fernanda Llumiquinga Yar

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero




237

la LA TIENDA DEL CALZADO

calzado
HOJAS DE HALLAZGO

TAPAKTS hwhn puss b
[‘.‘-u'\ " lane

REF: P.T. A25
Componente:  Ventas
Subcomponente: ventas

Politicas de ventas
Condicion:

Existen politicas de ventas en el manual de funcionamiento de la empresa, sin
embargo son incompletas en relacién a las condiciones de pago por parte del cliente.

Estas politicas la empresa las tiene como politicas del area financiera.
Criterio:

Al no encontrarse las politicas de venta detalladas en forma completa hace

que no se consideren y se incumplan en el momento de cerrar una venta.
Causa:
Error en la elaboracion del manual de funciones.

Efecto:
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Desconocimiento por parte de los agentes vendedores de las politicas de

venta en relacion a las condiciones de pago.

Términos de pago por parte de los clientes totalmente inconvenientes para la

empresa.

Conclusién:

Las politicas para el proceso de ventas si se encuentran definidas por La
Tienda del Calzado; sin embargo en su manual de funciones se encuentran
segregadas entre el area comercial de ventas y el area administrativa financiera. Lo
que ocasiona desconocimiento o confusion entre los agentes vendedores sobre las

condiciones de pago que son rentables para la empresa.

Recomendacion:

Al gerente:

Reestructurar el manual de funciones considerando las politicas aplicables al

proceso de ventas en su totalidad.

Elaborado por: Maria Fernanda Llumiquinga Yar

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero
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I1a Tienda
LA TIENDA DEL CALZADO
calzado
HOJAS DE HALLAZGO
J.);l:l:.r- Vo e e b
RS i B
REF: P.T. A28 1/2
Componente:  Ventas A28 2/2

Subcomponente: procedimiento de ventas al por mayor

Procedimiento de ventas al por mayor

Condicion:

Las ventas realizadas por parte de los agentes vendedores a sus clientes tiene
un procedimiento que lo guia. Este se cumple casi en su totalidad con algunas

variaciones en el orden de las actividades que no interrumpen el procedimiento.

Criterio:

Los agentes vendedores cambian el orden las actividades del procedimiento
segun la fluidez del dialogo con los clientes, lo que hace que no se pueda apegar

estrictamente al procedimiento establecido.

Causa:
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La diferenciacién de los clientes y su forma de atender a los agentes

vendedores.

Efecto:

Demora mas de lo esperado en la atencion a un cliente especifico.

Incremento del costo por viaticos para agentes vendedores.

Conclusion:

La atencion a cada cliente de la empresa no se puede hacer exactamente de la
misma forma porque se tiene que considerar la importancia de una buena relacion
con ellos. El procedimiento establecido por La Tienda del Calzado en su manual de
funciones establece una realizacion de las actividades consecutivas que repercutirian

en la armonia de las relaciones comerciales.

Recomendacion:

Al jefe comercial:

Revisar el procedimiento de ventas al por mayor para incorporar mejoras o

eliminar actividades con el fin de mejorar las relaciones con los clientes.

A los agentes vendedores:
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Mantener presente el procedimiento de ventas al por mayor priorizando

siempre las buenas relaciones con los clientes.

Elaborado por: Maria Fernanda Llumiquinga Yar

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero
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la LA TIENDA DEL CALZADO

calzado
HOJAS DE HALLAZGO

TAPAKTS hwhn puss b
PARTS b Bonn

REF: P.T. A28
Componente:  Ventas
Subcomponente: procedimiento de ventas al por mayor
Firmas de responsabilidad agente vendedor — cliente en notas de pedido

Condicion:

El documento que respalda un pedido realizado por un cliente es la nota de
pedido. Hay notas de pedido que no tienen la firma de responsabilidad de agente

vendedor, cliente o ambos.
Criterio:

El hecho de mantener una relacion de confianza con los clientes los agentes
vendedores omiten algunos puntos clave dentro del llenado de las notas de pedido

cometiendo una falta al procedimiento establecido.
Causa:

Relacion de confianza entre agente vendedor y cliente.
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Desconocimiento por parte del vendedor de procedimiento de ventas al por

mayor.

Efecto:

Falta de garantias para el envio de mercaderias al cliente, pudiendo el mismo

alegar errores en los pedidos recibidos.

Incremento en gastos de transporte.

Conclusion:

El formato de notas de pedido que emplean los agentes vendedores tiene
como requerimiento las firmas de responsabilidad que garantizan el mutuo acuerdo
de agente vendedor y cliente sobre la mercaderia que sera enviada por la empresa al
cliente. Sin la constancia de estas firmas el cliente tiene el derecho de alegar que no
estd conforme con el pedido, o que no habia realizado ningin pedido generando

mayores costos logisticos a la empresa.

Recomendacion:

Al jefe comercial:
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Motivar a los agentes vendedores en la correcta utilizacion del formato de

notas de pedido y en la importancia de las firmas de responsabilidad en las mismas.

Elaborado por: Maria Fernanda Llumiquinga Yar

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero

Evaluacion especifica del control interno Almacenamiento



I1a Tiemda del LA TIENDA DEL CALZADO

calzado
EVALUACION ESPECIFICA DE CONTROL INTERNO

ranas v "
ZADIEN v pws b

DA -

COMPONENTE: ALMACENAMIENTO

245

Pregunta

Respuesta

Si

No

N/A

Observaciones

¢El personal de La Tienda del
Calzado que esta vinculado con el
proceso de almacenamiento es

suficiente?

¢Los responsables del
almacenamiento  de  mercaderia
conocen el protocolo de este

proceso?

¢;La mercaderia recibida en las
bodegas es registrada

oportunamente?

¢La mercaderia que ingresa a bodega
tiene sus respectivos documentos de

respaldo?

¢Se cumple con el instructivo de

codificacion de mercaderia?

¢El espacio destinado para bodega en

los locales comerciales es idoneo?

la bodega de GT es pequefa




¢Existen formatos establecidos para
solicitar la reposicion de mercaderias

entre sucursales?

246

¢Existe un proceso de revision
constante de las bodegas para
evidenciar el buen almacenamiento

de los productos?

¢La empresa verifica con frecuencia
el no tener productos rezagados de

venta?

¢Se cumple el procedimiento de
reposicion de mercaderia que La
Tienda del Calzado posee en su

manual de funcionamiento?

¢La ubicacién de la mercaderia en
bodegas es adecuada para facilitar la

venta?

¢La mercaderia cuenta con un seguro

en caso de siniestros?

¢Existe un instructivo para el cuidado

de la mercaderia?

¢;Los  vendedores  cuidan la
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mercaderia exhibida en los locales

comerciales?

Realizado a: Sefiora Yolanda Yar (auxiliar comercial)

Elaborado por: Maria Fernanda LIumiquinga

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero

Fecha: 17/04/2015
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LA TIENDA DEL CALZADO

Ia
t %Iwﬁlzad?ﬂfVALUACION ESPECIFICA CONTROL INTERNO

PROGRAMA DE TRABAJO
Componente: La Tienda del
Calzado
Subcomponente: almacenamiento
s Ref. P/T | Elaborad
No. Descripcion No. 0 por Fecha
Objetivos:
Evaluar el sistema de control interno de
1 almacenamiento 'y comprobar su
confiabilidad en base a un cuestionario.
Realizar pruebas de observacion y
2 _
cumplimiento
Establecer deficiencias y elaborar hojas
3
de hallazgos
Preparar el informe con las
4 recomendaciones necesarias
Procedimientos generales:
Consulte si los responsables de
A331/2
1 [almacenamiento conocen y manejan el MFLLY 23/4/15
A33 2/2

protocolo respectivo para este proceso




Inspeccione que el registro de
mercaderia de determinado producto
que ingresa a bodega se realiza en
mismo dia de recibida la mercaderia
Tome 3 marcas diferentes de calzado
encontradas en bodega y solicite al
departamento financiero sus respectivos
respaldos

Inspeccione el espacio fisico de las
bodegas de los locales comerciales y
emita su criterio sobre su idoneidad.
Inspeccione la distribucion de la bodega
y el adecuado orden de la mercaderia
Consulte a los responsables de
almacenamiento de mercaderia si un
superior realiza inspecciones de las
bodegas y si se mantiene un registro o
documento que lo garantice.

Compruebe por una observacion que el
procedimiento que maneja La Tienda
del Calzado Pony para la reposicién de

mercaderia se cumple por parte de los

A341/2

A34 2/2

A351/3

A35 2/3

A35 3/3

A36

A37 1/3

A37 2/3

A37 3/3

A38

MFLLY

MFLLY

MFLLY

MFLLY

MFLLY
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4/5/15

5/5/15

6/5/15

6/5/15

8/5/15
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colaboradores encargados.
Compruebe que la empresa posee un| A391/3

7 |instructivo para mantenimiento de| A392/3 | MFLLY 9/5/15
mercaderia A39 3/3
Revise y evidencie el cuidado que los

8 |vendedores le dan a la mercaderia en la A40 MFLLY 11/5/15
exhibicion en los locales comerciales

Elaborado por: Maria Fernanda Llumiquinga

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero
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La Tippﬂ? dfl P/T. No: A32
LCaizaco LA TIENDA DEL CALZADO [realizado por M.F.LL.Y.
- Fecha 20/04/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

Realizada la evaluacion especifica del control interno al componente de almacenamiento
aplicando el cuestionario de evaluacion del control interno a la Sefiora Yolanda Yar, auxiliar
comercial; se determina el nivel de confianza

Nomenglatura

CT = calificacion total INomenglaturJ Calculo Resultado
PT = ponderacion total CT 18
NC = nivel de confianza = (CT/PT)*100 PT 28
RI = nivel de riesgo inherente = 100% - NC% NC (18/28)*100 64%
RI (100%-64%) 36%
Valores + |Valores - % X
18 5 64% 28

NIVEL DE CONFIANZA
BAJA MODERADA ALTA
51% - 75% | 76% - 95%
49% - 25% | 24%-5%
MODERADO BAJO
NIVEL DE RIESGO

Observacion:
El nivel de confianza obtenido es del 64%, equivalente a un nivel MODERADO, mientras
que el nivel de riesgo es del 36%, correspondiente a un nivel de riesgo MODERADO

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 20/04-2015
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La Tienda del
L@ Calzada P/T. No: A33 1/2
LONTYT LA TIENDA DEL CALZADO  [Realizado por_ M.F.LL.Y,
% i goned — i Fecha 24/04/2015
Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

El dia 23 de abril del presente afio se realizd una reunion con un vendedor de cada almacén
para verificar el conocimiento sobre el protocolo del proceso del cual son responsables de

Observaciones:

la mercaderia.

Actividad V.Z M.H. S.R.
Recepcion de mercaderias en bodega 3 \ V
Codificacion de mercaderia y | V
Impresion y colocacion en mercaderia X \ \/
Destinar lugar para mercaderia en bodega V | V
Distribucion de mercaderia para locales \/ N.A. N.A.
Colocacién de mercaderia en espacio asignado S \/ \/
Reposicion de mercaderia en locales 3 \ V
Inventario \ \ \

Nomenglatura Marcas

V.Z Veronica Zumba N Actividad conocida
M.H. Mariuxi Heredia e igual al proceso
S.R. Sandra Ramirez X Actividad diferente a
N.A. No Aplica proceso

En base a la tabla resumen del proceso de almacenamiento se evalu6 a una vendedora por
almacén sobre el protocolo de este proceso. En general se maneja correctamente el mismo.
La vendedora quien es responsable de bodega principal menciona que en la actividad de

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 23 04-2015
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La Tienda del

>

] LA TIENDA DEL CALZADO

P/T. No: A33 2/2
Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 23/04/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

impresion de cddigos y colocacion en mercaderia hay una diferencia con el proceso que
consta en en manual de funcionamiento puesto que el sistema informatico se esta ajustando

nuevamente y esta actividad la realizan manualmente.

Las colaboradoras responsables de los las sucursales no manejan las actividades de distribu

cién de mercaderfa a sucursales.

Fuente: Manual de Funcionamiento La Tienda del Calzado

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 23 04-2015
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La Tienda del
.. calzado P/T. No: A34 1/2
N LA TIENDA DEL CALZADO  [Realizado por_M.F.LL.Y.
73paks s o Fecha 04/05/2015
Componente Evaluacién del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

El dia 04/05/2015 solicitamos el reporte de mercaderia ingresada ese dia. Obtenemos
el ingreso de mercaderia de la marca jeanine de la factura No. 001-001-0001203
con fecha 29/04/2015.

LA TIENDA DEL CALZADO
Ingreso de Mercaderia
Bodega Presidente Cérdova Costo Unitario $27,35
Fecha 04/05/2015 Precio Pablico $ 53,90
1 |25|26|27]28|29(30
Observacio| 2 |31[32[33[34[35 -
Marca Modelo Color nes 3 3al35036/37( 33 Cant. | V. Unitario | V. Total
4 ]36[37]|38[39]40[{41) 42|43
, 3 2 2] 2| 2 8 24,29 194,32
café taco 31/2

Jeanine R200 4 1 2 24,29 48,58
nearo taco 3 1/2 3 2| 2| 2[ 2 8 24,29 194,32
9 4 1 1 2 24,29 48,58
. 3 2| 2| 2[ 2 8 24,29 194,32
Jeanine R197 Negro taco 4 1/2 2 1 > 24.29 4858
. 3 2 2] 2| 2 8 24,29 194,32
Jeanine R179 Negro taco 5 1/2 7 1 > 24.29 48.58
. 3 1l 1| 2 2 6 24,29 145,74
Jeanine R110 Negro taco 3 1/2 2 1 2 24.29 48,58
. 3 1l 1| 2 2 6 24,29 145,74
Jeanine R125 Negro taco 6 1/2 2 1 2 2429 48,58
. 3 2| 2| 2 6 24,29 145,74
Seanine ~168 café mag4 12 I, 1 1 24,29 24,29
nearo mag 4 1/2 3 1 1f 1] 1 4 24,29 97,16
g 9 4 11 2 24,29 48,58

Observaciones:

La mercaderia fue recibida luego del feriado de primero de mayo por lo que la empresa de
transporte nos entrega el primer dia habil siguiente. La mercaderia se registra el mismo dia
que se recibe

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 04/05-2015
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La rienda del P/T.N A34 2/2
calzado . NO:
LA TIENDA DEL CALZADO [gealizado por M.F.LL.Y.
rapanin ;:':-’::“ Fecha 04/05/2015
Componente Evaluacién del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:
Anexo 34 1/2
LT A i :L
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 04/05-2015
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La Tienda del

calzado
RN‘Y LA TIENDA DEL CALZADO

P/T. No: A35 1/3
Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 05/05/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

En la bodega principal, tomamos 3 marcas diferentes de mercaderia; una de dama, otra de
caballero y una tercera de nifios y solicitamos los documentos de respaldo correspondiente

en este caso la factura de compra.

Linea Marca [Tiene Fact. Documento Fecha
Dama Nicolette Si 002-001-0000089 23/042015
Caballero | Jannethy Si 001-001-0000188 29/04/2015
Nifio Nubecitas si 001-001-0000924 |04/05/2015
Observacion:

La mercaderia que ingresa a bodega consta con sus respectivos documentos de respaldo.

—ae  NOTACE VENTA s
>-0000C00ES

Anexo 35 1/3

m ET oo

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 05-05-2015
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La Tienda del

H calzado

Py T -

PRI o Benn

P/T. No: A35 2/3
LA TIENDA DEL CALZADO [Rrealizado por M.F.LL.Y.
Fecha 05/05/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:
Anexo 35 2/3
m“":ug:‘::;’:“ﬂ,losumn;é R B
Fabrica do capacd! '“:’;‘_g:gﬁfc-zm. [_Facrunn ]
Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 05-05-2015
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La Tienda del
calzado P/T. No: A35 3/3
LA TIENDA DEL CALZADO [Rrealizado por M.F.LL.Y.

20pats 2o e Fecha 05/05/2015
Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

Anexo 35 3/3
Elaborado por Ma. Fernanda Llumigquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 05-05-2015
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Fecha 06/05/2015

"

" La Tienda del
| 3 calzado P/T. No: A36
. :"Q‘ﬁw LA TIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

Se realiza la inspeccion de las bodegas de los locales comerciales y se evalla los siguientes
aspectos

Bodega | Espacio [Distribuciér] Orden Limpieza

PC B B B A

GT D A A A

MS D A A A

Calificacion Nomenglatura

Bueno B PC Bodega Presidente Cordova

Aceptable A GT Bodega General Torres
Deficiente D MS Bodega Mariscal Sucre

Observacion:
Las bodegas de las sucursales cuentan con un espacio fisico reducido, sin embargo se mane

jan de la mejor forma posible para el cuidado de la mercaderia.
La bodega del almacén principal es amplio y éptimo para la recepcion de la mercaderia a

distribuirse a las sucursales

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 06-05-2015
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La Tienda del

B B calzado
: -

B LA TIENDA DEL CALZADO

P/T. No: A37 1/3
Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 06/05/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

Para constatar la supervision de bodega se realiza una observacion de las mismas y se dialo

ga con los vendedores quienes son responsables de almacenamiento.

Bodega Presidente Cdrdova:

En esta bodega, se encuentra que esta organizada correctamente y la vendedora Veronica
Zumba realiza inspecciones cada dos dias para asegurarse que se mantenga correctamente

ordenada. Lo afirma la vendedora Ximena Tinizhafiay.

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 06-05-2015
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La Tienda del

LA TIENDA DEL CALZADO

P/T. No: A37 2/3
Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 06/05/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

Bodega General Torres:

Esta bodega en la observacion que se realiza se encuentra con cajas de zapatos fuera de su

lugar. Sin embargo, ordenada en su mayoria.

En este local comercial la Unica responsable de bodega es la vendedora Mariuxi Heredia y

por consecuencia es ella misma quien revisa el orden de almacenamiento.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 06-05-2015
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La Tienda del P/T. No: A37 3/3
" alzado LA TIENDA DEL CALZADO [Rrealizado por M.F.LL.Y.
o g Fecha 06/05/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

Bodega Mariscal Sucre:

La mercaderia en esta bodega se encuentra ordenada pese a su espacio fisico. La responsa
ble de almacenamiento en esta sucursal es la sefiora Sandra Ramirez. Sin embargo en este
local esta presente el jefe comercial quien supervisa el orden de esta bodega.

Observacion:

En el local comercial ubicado en la general torres no existe una supervision de las condicio
nes en las que se encuentra la bodega porgue la vendedora es quien maneja bode

ga también.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga
Supervisado por Eco. Teodoro Cubero
Fecha Cuenca, 06-05-2015
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La Tienda del
calzado P/T. No: A38
LA TIENDA DEL CALZADO  [realizado por M.F.LL.Y.
g= Fecha 08/05/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

Al encontrarnos en la temporada del dia de la madre se necesita realizar la reposicion de
mercaderia para las sucursales. Se realiza la observacion del procedimiento que se hace pa
ra la sucursal ubicado en la General Torres.

En la sucursal se revisa en bodega las existencias de mercaderia para realizar la orden de re
posicion; este proceso se realiza manualmente.

Se entrega a auxiliar comercial quien da la orden al vendedor encargado de bodega princi
pal. Prepara el pedido. Se realiza la revision fisica del pedido. Dicha orden se ingresa al

Se archiva la orden de reposicion y se traslada la mercaderia con su guia de remision.

Observacion:

el procedimiento se cumple en un 95%; ya que la empresa se encuentra actualizando su sis
tema y se realiza una orden de reposicién manual.

no se tiene un formato de orden de requisicion para control interno.

No existen firmas de responsabilidad para el traslado de la mercaderia aunque se maneja
con guia de remision.

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 08-05-2015
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Tﬂﬂ?adﬂq P/T. No- A39 1/3
LA TIENDA DEL CALZADO Realizado por M.F.LL.Y.
-~ & Fecha 09/05/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

Para comprobar si la empresa posee un instructivo que guie el cuidado de mercaderia se
revisa en el manual de funcionamiento.

Observaciones
La Tienda del Calzado si posee un instructivo para el cuidado de mercaderia

Fuente: SOP.AL.03.001 Instructivo de preservacion de mercaderia y manejo
del espacio de almacenamiento - Manual de funcionamien
to La Tienda del Calzado Anexo 39 1/3

SR AL G001

CSTRUCTIVG  DE FRESERVACKIY DE MERCADERIL W MANEPD DEL ESFACID DE

A1 MACENANTENTD

EI aleames d- sem momadalagty cnasads B memmdeety gas tngren 1l argren

DEFTacIoNES

FEempagas sal Dupae Ssmss s semaecs L mamemecs el msemeises Sneiessom o fessuies

Frcacrrachier Acsvidides cRcinmisie de cvinis difios Ac Reciaes

= | meorossimx AcThEan

FREESERVASION DE MERCADEFLL

Vassassran,
Aguaces

Vaatuscann,

A Comrcial

Elaborado por Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por Eco. Teodoro Cubero

Fecha Cuenca, 09-05-2015
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La Tienda del

calzado

LA TIENDA DEL CALZADO

P/T. No: A39 2/3
Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 09/05/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

Para comprobar si la empresa posee un instructivo que guie el cuidado de mercaderia se

revisa en el manual de funcionamiento.

Anexo 39 2/3

Vamde domrea

Vamde domrea

Vamads domrea

Vamds domraa

Vamds domraa

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 09-05-2015
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La Tienda del
- calzado

LA TIENDA DEL CALZADO [Rrealizado por M.F.LL.Y.

P/T. No: A39 3/3

Fecha 09/05/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

Para comprobar si la empresa posee un instructivo que guie el cuidado de mercaderia se

revisa en el manual de funcionamiento.

Anexo 39 3/3
| RESFONSANLE ATV Al
MMANE D DE DSFACID DE AL ACEXAMIENTT
crl cnocam & acondenny moulcanin
A dmow lupma cemcijom & i
Vemde doman N e o h
badp % &he malme choqao [enddcot 10
Dela & adwidid &l oy
Vemds doran
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o= Emam
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ey reccza

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 09-05-2015
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La Tienda del

22 LA TIENDA DEL CALZADO

P/T. No: A40
Realizado por M.F.LL.Y.
Fecha 11/05/2015

Componente Evaluacion del control interno
Subcomponente almacenamiento
Contenido:

Se visito los tres locales comerciales en el area de atencion al publico para constatar el cui

dado que le brindan a la mercaderia en exhibicion.

Se encuentra el calzado suceptible de manchas debidamente emplasticado cuidando su esté
tica; los zapatos que se encuentran a la exposicion solar en horas pico debidamente protegi

dos y todos los zapatos limpios.

Observacion:

La mercaderia que se encuentra en exhibicion se encuentra debidamente protegida.

Elaborado por

Ma. Fernanda Llumiquinga

Supervisado por

Eco. Teodoro Cubero

Fecha

Cuenca, 11-05-2015
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La LA TIENDA DEL CALZADO
calzado
HOJAS DE HALLAZGO
ke goted -~ oy~ REF: P.T. A 33 %

A332/2
Componente:  Almacenamiento
Subcomponente: almacenamiento
Sistema Informatico
Condicion:
El sistema informatico que maneja la empresa no le permite realizar
transacciones en linea. En la actualidad se manejan las transacciones manualmente

para registrarlas al sistema.

Criterio:

La necesidad de un sistema actualizado y con mayores facilidades para el
manejo del negocio, genera que la empresa opte por la adquisicion e implementacién
de un nuevo sistema informatico; por lo que temporalmente se ven obligados a
manejar las transacciones de una forma antigua dando como resultado que se falte al

principio de informacion oportuna, exacta y completa.

Causa:
Fallas en el sistema informatico antiguo.
Necesidad de actualizacion para requerimientos de facturacién en linea

Efecto:
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La informacion con caracteristicas de inseguridad, inexactitud y tardia; lo que
dificulta la toma de decisiones en caso de una emergencia en la actualidad.

Existencia de errores en la elaboracién manual de documentos

Conclusion:

Existe una debilidad critica con la carencia de un sistema informético que
apoye las actividades de la empresa en linea. Los procedimientos y actividades
diarias se vuelven mas laboriosos por el doble trabajo que se necesita por parte de los
colaboradores; por consecuencia la posibilidad de errores al momento de elaboracion
o0 de ingreso de datos aumenta. La informacion no es del todo veraz ni oportuna a

menos que se supervise estrictamente su doble procesamiento.

Recomendacion: Al gerente:

Adquirir, implementar de forma urgente el nuevo sistema informatico para
evitar errores por parte de los colaboradores y retomar informacion completamente
confiable para la toma de decisiones y consecucion de objetivos.

Realizar una capacitacién y concientizacién a todos los colaboradores por
medio de los jefes de cada area sobre el total cuidado y manejo de la informacion

hasta que se implemente el nuevo sistema informatico.

Elaborado por: Maria Fernanda Llumiquinga Yar

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero
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la LA TIENDA DEL CALZADO
calzado
HOJAS DE HALLAZGO
i oty REF: P.T. A36
Componente:  Almacenamiento

Subcomponente: almacenamiento

Espacio fisico y distribucion de almacenamiento para mercaderia

Condicion:

En el almacén principal el espacio fisico es idoneo para el almacenamiento de
mercaderia que se recibe para los tres locales comerciales, sus dos bodegas en la
planta alta distribuyen la mercaderia correspondiente a hombres y mujeres de marcas
diferentes a la marca estrella de la empresa; mientras que la bodega en la planta baja
esta destinada exclusivamente para la mercaderia de la marca Pony.

En las sucursales, las bodegas tienen un espacio reducido; la mercaderia se
encuentra separada en perchas por lineas: damas, caballeros y nifios. De igual forma
separada de la marca estrella de la empresa. Sin embargo, se encuentra desorden en

la distribucion y colocacion de la mercaderia.

Criterio:
La ubicacién estratégica en la zona comercial céntrica de la ciudad de los
locales comerciales hace que sea una prioridad para la empresa mantener los

mismos, pese a que el espacio fisico de las bodegas de las sucursales sea limitado.
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De igual forma se mantiene un solo responsable de bodega haciendo que incumpla

con el orden en la colocacién de mercaderia.

Causa:

La zona geogréfica de mayor movimiento comercial y el tiempo de servicio
que se da a los clientes en dichos lugares hacen que sean puntos de venta claves para
la empresa.

Falta de colaboradores en las sucursales, hace que el Unico responsable no

pueda cumplir sus actividades a cabalidad.

Efecto:

Falta de tallas, modelos en mercaderias que causan una demora para el
traslado de la bodega principal.

Pérdida de posibles ventas que afecta directamente a la rentabilidad de la
empresa.

Existencia de chullas en el momento de colocar mercaderia en su lugar que

equivale a pérdidas para la empresa.

Conclusion:
La empresa cuenta con locales comerciales en el centro de la ciudad, que son
puntos estratégicos de ventas. El almacén con bodega principal cuenta con el espacio

fisico adecuado para el manejo 6ptimo de mercaderias, mientras que las sucursales
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presentan pequefias deficiencias en cuanto al espacio y al manejo por distribucién y
falta de personal.
Esto genera pequefias dificultades a la empresa incluso pérdidas; sin embargo

frente al beneficio de mantener las sucursales son minimas.

Recomendacion:

Al gerente:
Mantener las sucursales comerciales y si es el caso arrendar una pequefia bodega en
la casa del local de la sucursal General Torres que ayudaria principalmente en el
abastecimiento en temporadas altas.
Incorporar un nuevo colaborador a las sucursales para un manejo mas acertado de

mercaderia.

Elaborado por: Maria Fernanda Llumiquinga Yar

Supervisado por:  Eco. Teodoro Cubero

2.6.3.2 Informe de evaluacion de control interno por componentes.

Terminado el proceso de evaluacion del control interno por componente;

presentamos ahora el respectivo informe.
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OFICIO No. SO.001-0568

ASUNTO: Carta de Presentacion del informe

FECHA: Cuenca, 08de marzo del 2015

Sefiores

GERENTE Y PROPIETARIOS

LA TIENDA DEL CALZADO

Ciudad.-

De mis consideraciones:

He efectuado la evaluacion especifica de control interno por componentes a
las areas de compras, ventas y almacenamiento de la empresa, por el periodo
comprendido entre el 01 de febrero y el 15 de mayo del 2015; como parte de mi
trabajo de titulacion previo a la obtencion del titulo de Ingeniera en Contabilidad y
Auditoria en la Universidad del Azuay. Este examen de gestion fue realizado de
acuerdo con las Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento. Estas
normas requieren que la auditoria sea planificada y ejecutada para obtener certeza
razonable que la informacion y documentacion examinada no contienen

exposiciones erroneas de caracter significativo, igualmente, que las operaciones a las
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cuales corresponden se hayan efectuado de conformidad a las disposiciones legales y

reglamentarias, politicas y deméas normas aplicables.

Se analizaron como componentes a las areas de compras, ventas y
almacenamiento. Los resultados por su importancia se detallan a continuacion.
Debido a la naturaleza especial de este examen, los resultados se encuentran
expresados en los comentarios, conclusiones y recomendaciones, que constan en el

presente informe.

Es pertinente que las recomendaciones sean aplicadas adecuadamente con el

proposito de mejorar la gestion de la empresa y cumplir con los objetivos previstos.

Atentamente

Maria Fernanda LLumiquinga
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EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO A

LA TIENDA DEL CALZADO

CAPITULO |

ENFOQUE DE LA AUDITORIA

Motivos del examen

El presente examen se realiza como parte del trabajo de titulacion previo
la obtencion del titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria, el mismo que se
practico en la empresa La Tienda del Calzado; posterior a la aprobacion del

protocolo del presente trabajo.

Objetivos
- Evaluar el sistema de control interno de La Tienda del Calzado para
determinar su aseguramiento y apoyo en el cumplimiento de los objetivos

de la empresa para emitir las debidas conclusiones y recomendaciones.
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- Determinar el grado de cumplimiento de las disposiciones legales,

procedimientos e instructivos aplicable a los componentes examinados.

Alcance

El examen de evaluacion de control interno de La Tienda del Calzado esta
dirigido al analisis de la empresa, sus operaciones y la evaluacion del sistema de
control interno, la consecucion de los objetivos y el cumplimiento de las
disposiciones legales, procedimientos e instructivos establecidos para compras,

ventas y almacenamiento.

El examen cubrié operaciones comprendidas entre el 1ro de febrero y el 15 de

mayo del 2015.

Enfoque de examen

Este examen se enfoco al analisis organizacional y operacional de La
Tienda del Calzado y sus componentes de compras, ventas y almacenamiento,
conforme el protocolo de trabajo de titulacién aprobado para determinar
eficiencia y eficacia de sus operaciones en el cumplimiento de los objetivos de
la empresa, el sistema de control interno y el cumplimiento de las disposiciones

legales, procedimientos e instructivos propios.
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Componentes Auditados

- Estructura organizativa y su control interno en base a COSO ERM

- Proceso de compras y control interno de sus subcomponentes: analisis de
mercaderia, recepcion de mercaderia, pago a proveedores y devolucién en
compras.

- Proceso de ventas y control interno de sus subcomponentes: ventas al por
mayor, ventas al por menor, cobro de facturas/verificacion de cheques y
devolucion en ventas.

- Proceso de almacenamiento.

Indicadores utilizados

La empresa La Tienda del Calzado no utiliza los indicadores que tiene
establecido en su manual de funcionamiento ya que no opera en base a un plan
estratégico formalmente definido. Los indicadores que pese a no ser aplicados, tiene

definidos en las areas examinadas son:

¢ Nivel de no conformidades en compras
e Disponibilidad de compras

¢ Rentabilidad por vendedor

e Porcentaje de incremento de ventas

e Tiempo de entrega de mercaderia a cliente
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CAPITULO Il

INFORMACION DE LA ENTIDAD

Misién

Comercializar calzado y complementos en sus estilos casual, formal,
deportivo para satisfacer las necesidades de todos los clientes que busquen
calidad y comodidad al caminar pero sobre todo excelencia en el servicio; para
ello mantenemos un compromiso de mejora de nuestros procesos por medio de
la fusion de directivos, proveedores y colaboradores internos quienes aportan
significativamente para la obtencion  de los beneficios  empresariales y

personales

Vision

Ser una empresa lider en la comercializacion de calzado y complementos
en el mercado local y nacional e incrementar nuestros mercados en el exterior
por medio de la distribucién de una marca nacional que nos permita seguir

obteniendo rentabilidad y crecimiento continuo.

FODA:

La Tienda del Calzado tiene definida la siguiente matriz de fortalezas,



oportunidades, debilidades y amenazas para su empresa.
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Fortalezas

Oportunidades

La Tienda del Calzado tiene una
cartera de clientes fidelizados
gracias a su buen servicio.

Cuenta con tres locales comerciales
ubicados en una zona comercial
estratégica.

Su marca estrella Pony es
reconocida dentro del mercado
local y nacional

Tiene un historial crediticio
excelente, que le permite tener
mayor plazo para el pago a sus
proveedores.

Los productos que comercializa son
de buena calidad, lo que le permite
poseer la confianza de sus clientes
Sus colaboradores son

personas fieles y muy

identificadas con la empresa

Crear nuevas sucursales en la
ciudad y en el pais
Establecer nuevas formas de
atencién al pablico

Generar nuevos convenios
con empresas para la
provision de calzado de
personal

Incremento de ventas de todo
su calzado gracias a medidas
politicas de salvaguardas a
las importaciones que
incentiva las compras de
producto nacional

La produccion de calzado
local no brinda producto de
las mismas condiciones en
calidad y durabilidad que los

productos que se
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comercializa en La Tienda

del Calzado.

Debilidades

Amenazas

El sistema de gestion

informatico es béasico para las

actividades que maneja la

empresa en la actualidad; no se

procesan los datos en linea en la

actualidad por cambio de

sistema.

Las compras se han centralizado

a un numero reducido de
proveedores por motivos de
calidad de productos.

No posee un sistema de
vigilancia en los locales que
permita monitorear las
actividades de los

colaboradores.

Inseguridad en la localidad
que incrementa la
delincuencia siendo
susceptibles a posibles
robos

Preferencia del mercado
por productos de bajo costo
sin considerar calidad de
los mismos

Reformas sobre Justicia
Laboral, no brinda
confianzaen la
contratacion de personal
nuevo

Reformas en medios de

facturacion que exige que
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e Algunas actividades se realizan la empresa actualice sus
por jefe comercial por sistemas informéticos
costumbre generando e Medidas de salvaguardas
duplicidad de actividades. que incrementa el costo de

e En laempresa laboran materiales importados para
miembros de la familia que fabricacion de producto
puede entorpecer la toma de por parte de proveedores.
decisiones o crear conflictos.

Objetivo General

Ser una empresa rentable ofreciendo calzado y complementos de calidad
juntamente con un excelente servicio, orientdndose a nuevos mercados para
incrementar y mantener a largo plazo sus clientes al lograr que su caminar sea

placentero.

Objetivos especificos

e Posicionar a La Tienda del Calzado como la nUumero uno de

las comercializadoras de calzado en el mercado nacional.
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Expandir el mercado de La Tienda del Calzado
internacionalmente, comenzando por los paises vecinos como Colombia y
Perd.

Brindar un servicio personalizado y de calidad a sus clientes mayoristas y
minoristas.

Crear y mantener clientes leales.

Enfocar a la empresa en el crecimiento y la mejora continua por medio de la
actuacion de sus colaboradores para brindar el mejor producto y servicio
tanto al cliente interno y externo.

Incrementar su rentabilidad por medio de estrategias definidas.

Crear mas fuentes de trabajo para hombres y mujeres que ayude a mejorar el

Base legal

Ley de Régimen Tributario Interno

Cddigo de trabajo

NTE INEN 1875 2012 - TEXTILES. ETIQUETADO DE PRENDAS DE
VESTIR Y ROPA DE HOGAR. REQUISITOS

Otras leyes o reglamentos vinculados con la empresa

Estructura orgéanica

La estructura organica de La Tienda del Calzado esta formada por:
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Gerencia
(propietario)
Auxiliar
Administrativa

Jefe Financiero Jefe Comercial Jefe Marketing Jefe Servicios Jefe Gestion de
Talento Humano
|_ Alryili Auxiliares
uxiliar Contable Comerciales Q/C

Agentes Vendedores
Vendedores Almacén
I—

CAPITULO 11l
RESULTADOS POR COMPONENTE
Analisis de necesidades de mercaderia

La evaluacién y calificacién de proveedores se realiza en base a la
experiencia del jefe y auxiliar comercial. La empresa tiene un procedimiento para la
evaluacioén y calificacion de los proveedores que no es clara y presenta el formato

para su evaluacién que no posee las indicaciones para realizarlo.
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Conclusioén

La empresa ha incumplido con el procedimiento de evaluacion y calificacion
de proveedores que tiene definido por parte de los responsables del area comercial;
por este motivo incrementa el riesgo de mala calidad del producto que tiene un

impacto sobre la garantia que la empresa ha ofrecido a sus clientes en sus productos.

Recomendacién 9

Al gerente:

Revision 'y modificaciéon del instructivo de evaluacion y calificacion de

proveedores, siendo mas especifico en detalles a evaluar; documentos a solicitar.

Reestructuracion del formato de calificacion y evaluacion de proveedores

para una mejor aplicacion.

Difusion de las reformas del procedimiento.

Al jefe y auxiliar comercial

Capacitarse y familiarizarse con los procedimientos establecidos dentro de su

area para una correcta aplicacion de los mismos.
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Recepcion de mercaderia

La envio de mercaderia entre sucursales de la empresa se realiza sin el
respaldo de un documento interno para su control y su traslado se realiza con su guia
de remisién que no es detallada. La mercaderia recibida anota en un registro manual
para su ingreso al sistema. Por lo que no poseer documentos internos para el control
de mercaderia, permite confusiones y mal manejo de inventarios de locales

comerciales.

Conclusion

En la empresa se realiza el movimiento interno de mercaderia sin el respaldo
documental del mismo ya que la supervision de estos procedimientos es
responsabilidad del auxiliar comercial. El riesgo de pérdida de mercaderias es
evidente y recae totalmente sobre una persona al no existir firmas de recibido del

total de pares trasladado entre sucursales.

Recomendacion 10

Al gerente:

Incorporar al procedimiento de recepcion de mercaderias el documento
respectivo pre-numerado que respalde la entrega y recepcion del total de pares y

exista la firma de responsabilidad del proceso.
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Falta de Personal en Sucursal General Torres

La sucursal de la empresa ubicada en la calle General Torres y Simon Bolivar
cuenta con una vendedora junior quien se encarga de las funciones de atencion al
cliente, limpieza de local y administracion de caja lo que hace que no se cumplan en

su totalidad los procedimientos del manual de funciones.

Conclusién

Mantener a una sola vendedora en el local comercial en temporadas normales
no genera mayor problema, aunque el tener que realizar varias funciones al mismo
tiempo puede provocar confusiones y errores en las actividades operativas. Ademas
hay inseguridad de robos de terceras personas. En temporadas altas de ventas una
sola vendedora no podria trabajar en ese establecimiento puesto que estd en una zona

extremadamente comercial.

Recomendacién 11

Al gerente:

Incorporar un nuevo colaborador para la sucursal de la empresa.

Al jefe de talento humano
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Capacitar al nuevo colaborador del area comercial.

Politicas de ventas

Existen politicas de ventas en el manual de funcionamiento de la empresa, sin
embargo son incompletas en relacién a las condiciones de pago por parte del cliente.
Estas politicas la empresa las tiene como politicas del area financiera. Al no
encontrarse las politicas de venta detalladas en forma completa hace que no se

consideren y se incumplan en el momento de cerrar una venta.

Conclusién

Las politicas para el proceso de ventas si se encuentran definidas por La
Tienda del Calzado; sin embargo en su manual de funciones se encuentran
segregadas entre el area comercial de ventas y el area administrativa financiera. Lo
que ocasiona desconocimiento o confusion entre los agentes vendedores sobre las

condiciones de pago que son rentables para la empresa.

Recomendacion 12

Al gerente:

Reestructurar el manual de funciones considerando las politicas aplicables al

proceso de ventas en su totalidad.



289

Al jefe comercial:

Difundir y exigir el cumplimiento de las politicas implementadas.

Procedimiento de ventas al por mayor

Las ventas realizadas por parte de los agentes vendedores a sus clientes tiene
un procedimiento que lo guia; éste se cumple casi en su totalidad con algunas

variaciones en el orden de las actividades que no interrumpen el procedimiento.

Los agentes vendedores cambian el orden las actividades del procedimiento
segun la fluidez del diadlogo con los clientes, lo que hace que no se pueda apegar

estrictamente al procedimiento establecido.

Conclusién

La atencion a cada cliente de la empresa no se puede hacer exactamente de la
misma forma porque se tiene que considerar la importancia de una buena relacion
con ellos. El procedimiento establecido por La Tienda del Calzado en su manual de
funciones establece una realizacion de las actividades consecutivas que repercutirian

en la armonia de las relaciones comerciales.

Recomendacion 13
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Al jefe comercial:

Revisar el procedimiento de ventas al por mayor para incorporar mejoras 0

eliminar actividades con el fin de mejorar las relaciones con los clientes.

A los agentes vendedores:

Mantener presentes los procedimientos priorizando las buenas relaciones con

los clientes.

Firmas de responsabilidad agente vendedor — cliente en notas de pedido

El documento que respalda un pedido realizado por un cliente es la nota de
pedido. Hay notas de pedido que no tienen la firma de responsabilidad de agente
vendedor, cliente 0 ambos. La firma constituye una garantia para el agente vendedor
sobre el compromiso que adquiere el cliente sobre esa mercaderia que sera

despachada desde Quito y que por consecuencia genera costos logisticos.

Conclusién

El formato de notas de pedido que emplean los agentes vendedores tiene
como requerimiento las firmas de responsabilidad que garantizan el mutuo acuerdo
de agente vendedor y cliente sobre la mercaderia que serad enviada por la empresa al

cliente. Sin la constancia de estas firmas el cliente tiene el derecho de alegar que no
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estd conforme con el pedido, o que no habia realizado ningin pedido generando

mayores costos logisticos a la empresa.

Recomendacion 14

Al jefe comercial:

Motivar a los agentes vendedores en la correcta utilizacion del formato de

notas de pedido y en la importancia de las firmas de responsabilidad en las mismas.

Sistema Informatico

El sistema informatico que maneja la empresa no le permite realizar
transacciones en linea. En la actualidad se manejan las transacciones manualmente

para registrarlas al sistema.

La necesidad de un sistema actualizado y con mayores facilidades para el
manejo del negocio, genera que la empresa opte por la adquisicion e implementacién
de un nuevo sistema informatico; por lo que temporalmente se ven obligados a
manejar las transacciones de una forma antigua dando como resultado que se falte al

principio de informacidn oportuna, exacta y completa.

Conclusion
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Existe una debilidad critica con la carencia de un sistema informéatico que
apoye las actividades de la empresa en linea. Los procedimientos y actividades
diarias se vuelven mas laboriosos por el doble trabajo que se necesita por parte de los
colaboradores; por consecuencia la posibilidad de errores al momento de elaboracion
o0 de ingreso de datos aumenta. La informacion no es del todo veraz ni oportuna a

menos que se supervise estrictamente su doble procesamiento.

Recomendacion 15

Al gerente:

Adquirir, implementar de forma urgente el nuevo sistema informatico para
evitar errores por parte de los colaboradores y retomar informacion completamente

confiable para la toma de decisiones y consecucion de objetivos.

Realizar una capacitacion y concientizacion a todos los colaboradores por
medio de los jefes de cada area sobre el total cuidado y manejo de la informacion

hasta que se implemente el nuevo sistema informatico.

Espacio fisico y distribucion de almacenamiento para mercaderia

En el almacén principal el espacio fisico es idoneo para el almacenamiento de
mercaderia que se recibe para los tres locales comerciales, sus dos bodegas en la

planta alta distribuyen la mercaderia correspondiente a hombres y mujeres de marcas
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diferentes a la marca estrella de la empresa; mientras que la bodega en la planta baja

esta destinada exclusivamente para la mercaderia de la marca Pony.

En las sucursales, las bodegas tienen un espacio reducido; la mercaderia se
encuentra separada en perchas por lineas: damas, caballeros y nifios. De igual forma
separada de la marca estrella de la empresa. Sin embargo, se encuentra desorden en

la distribucion y colocacion de la mercaderia.

La ubicacion estratégica en la zona comercial céntrica de la ciudad de los
locales comerciales hace que sea una prioridad para la empresa mantener los
mismos, pese a que el espacio fisico de las bodegas de las sucursales sea limitado.
De igual forma se mantiene un solo responsable de bodega haciendo que incumpla

con el orden en la colocacién de mercaderia.

Conclusién

La empresa cuenta con locales comerciales en el centro de la ciudad, que son
puntos estratégicos de ventas. El almacén con bodega principal cuenta con el espacio
fisico adecuado para el manejo Optimo de mercaderias, mientras que las sucursales
presentan pequerfias deficiencias en cuanto al espacio y al manejo por distribucion y

falta de personal.

Esto genera pequeiias dificultades a la empresa incluso perdidas; sin embargo

frente al beneficio de mantener las sucursales son minimas.



294

Recomendacion 16

Al gerente:

Mantener las sucursales comerciales y si es el caso arrendar una pequefia
bodega en la casa del local de la sucursal General Torres que ayudaria

principalmente en el abastecimiento en temporadas altas.

Incorporar un nuevo colaborador a las sucursales para un manejo mas

acertado de mercaderia.

Maria Fernanda Llumiquinga Yar

2.6.4 Andlisis de riesgos

Este analisis de riesgos se realiza con la colaboracién del gerente de la
empresa y jefe comercial como equipo de trabajo o comité de riesgos, demostrando

asi el apoyo de los colaboradores de la organizacion para este estudio.
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Para realizar el analisis de riesgos en La Tienda del Calzado nos basaremos
en el método propuesto por Rubi Consuelo Mejia; el método Risicar. Tomaremos
como punto de partida la evaluacion del sistema de control interno realizada
previamente como parte del contexto interno de la empresa. Debemos sefialar que
realizaremos el estudio de riesgos a nivel operativo; es decir para los procesos de

compras, ventas y almacenamiento de la empresa.

Anélisis de riesgos a nivel operativo en el proceso de compras, ventas y

almacenamiento para La Tienda del Calzado

Informe de Contexto

Contexto Externo

Relacion con los proveedores La Tienda del Calzado tiene un procedimiento
definido para la seleccién de su proveedor; maneja atributos como calidad de
productos, materiales, garantia, costos, cumplimiento de normas legales y
condiciones de pago. Actualmente se maneja ademas bajo la experiencia de los

responsables del area comercial.

Relaciones con los clientes Para la empresa es un plus el servicio que ofrece a
sus clientes para lo cual trata en la medida de lo posible mantener un trato
personalizado con los mismos, lo que busca es el cumplimiento de objetivos y sobre

todo fidelizacién de los clientes. El mercado de La Tienda del Calzado se basa en la
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clase media baja, hombres nifios pero principalmente mujeres. La demanda de sus
productos tiene un ciclo estacional, lo que requiere tener mayor precision en recursos

en temporadas de demanda alta como son entrada a clases, navidad, dia de la madre.

Relacion en el entorno La ciudad de Cuenca y en general el pais es un
mercado pequefio en donde la competencia en el comercio de calzado crece
rapidamente. La delincuencia es u factor que en la actualidad lamentablemente va

creciendo dia con dia.

Relaciones con el estado La empresa tiene la obligacion de cumplir con el
pago de sus impuestos; IVA, Renta y las respectivas retenciones en la fuente. Las
salvaguardas impuestas por el gobierno nacional a las importaciones ha
incrementado el consumo de calzado nacional. Nuevas reformas en el ambito laboral
generan incertidumbre y preocupacion a la empresa por el tema de colaboradores a

reclutar.

Contexto Interno

El contexto interno tomamos como referencia la evaluacion realizada

anteriormente y el informe de evaluacién de control interno.

Informe de Contexto
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Considerando todos los elementos analizados, podemos concluir que La
Tienda del Calzado es una empresa con la capacidad de responder a la demanda de
calzado a nivel nacional; cuenta con recursos necesarios para garantizar una
provision de calzado de calidad, que se ha visto reflejada en la sostenibilidad a lo
largo de los afios. La garantia de sus productos sumado al buen servicio que ofrece a
sus clientes por medio del empleo de procedimientos e instructivos definidos ha

logrado una fidelizacidn de cartera al por mayor e incluso al por menor.

El sector del comercio de calzado se me motivado por leyes impuestas por el
gobierno nacional lo que beneficia a la empresa al ser comerciantes de calzado
nacional en su mayoria, sin embargo se tiene un nivel de competencia alto que afecta

a la rentabilidad de la empresa.

Identificacion de riesgos: nivel operativo

A continuacién definimos los riesgos posibles de encontrar en los
procesos de compras, ventas al por mayor, ventas directas al consumidor final,

cobro de facturas / verificacion de depositos y almacenamiento.

Informe de Contexto

Considerando todos los elementos analizados, podemos concluir que La
Tienda del Calzado es una empresa con la capacidad de responder a la demanda de

calzado a nivel nacional; cuenta con recursos necesarios para garantizar una
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provision de calzado de calidad, que se ha visto reflejada en la sostenibilidad a lo
largo de los afios. La garantia de sus productos sumado al buen servicio que ofrece a
sus clientes por medio del empleo de procedimientos e instructivos definidos ha

logrado una fidelizacidn de cartera al por mayor e incluso al por menor.

El sector del comercio de calzado se me motivado por leyes impuestas por el
gobierno nacional lo que beneficia a la empresa al ser comerciantes de calzado
nacional en su mayoria, sin embargo se tiene un nivel de competencia alto que afecta

a la rentabilidad de la empresa.

Identificacidn de riesgos: nivel operativo

A continuacién definimos los riesgos posibles de encontrar en los
procesos de compras, ventas al por mayor, ventas directas al consumidor final,

cobro de facturas / verificacion de depositos y almacenamiento
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FREAE s = s

Tabla 28 Identificacion de riesgos - La Tienda del Calzado

LA TIENDA DEL CALZADO
Ide ntificacion de Riesgos

Pt = S Nivel aperativa Hioja 1
PROCESO: compras
OBJETIVO: abastecer ala empresa de mercadena de calidad segim las especificaciones para el Sptimo desarrollo de sus actividades v cumplimiento de objetivos.
AGENTE
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS CAUSAS EFECTOS
GENERADOR
falta de experiencia
P érdidas de
) .. ) . posibiidad de realizar mal las proveccionss del , , desconocimiento del P
1 Planificacidén de Compras mexactirud jefs financiero mercade mercado
presupuesto de compras i rdida ..
dismimicion del poder | PSF sconennca
adquisitivo de
conswrsdores
descuido al momento de
. . - . . . 15T den
Analisis de WNecesidades de posibilidad de reportar mal la existencia de Vendedores TR eacena e ..
2 ! - _ - . emmor enelregistro de | pérdida econdmica
mercadena mercadenas awrihar comercnal .
movimientos de
mercaderia en el sistema
3 Sobcitud de Ofertas
4 Evahacion de Ofertas
E
érdidas de
OPERATIVO = . P o
posibiidad de que el proveedor no curmpla con o mercado /pérdida
= .. proveedor no . . L .. . . procedmmento de L.
& 5 Seleccion de Proveedor . especificaciones técnicas v econdmicas de jefe comerncial .. . .. economEca
calificado ; evalmciéon v calificacidn .
mercaderia . deterioro de
deficients .
magen de empresa
omision de procedimiento
condicones
e . . ) ibilidad d las condici d o o
5] Negociacion de Condiciones mconvenmnentas para post * © qun:. ® condiciones ce pago no proveedores exceso de demanda pérdida econdmeca
sean convemnmentes para la empresa
empresa
descuido =n momento de
- F.ealizacion de Pedido / orden de error posibiidad de mal apunte de mercadena jefe comercial dictado irdida econdmica
i I
compIa solicitada auxiiar comercial mal dizitacion para L
ingresa.r en el sistenma
posibilidad de que el pedido solicitado se descuido de empresa de
8 Seguimiento de Pedido perdida pierda en el transcurso de transport= a la transportista ransporte pérdida econdomica

ermprésa

accidente de transto

Elaborado por: la autora

contnia
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calzado LA TIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos
2 Pt = e Nivel operativo Hoja 2
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS GE%OR CAUSAS EFECTOS
posibilidad de alguna persona se apodere ransporusta fla de supervison de
robo fegitimamente de la mercaderia durante el copresa de mportc pérdida econdmica
transporte hasta la empresa . . deﬁc:c.ma en el sistema de
8 delincuencia seguridad de empresa de
transporte
. .. proveedor capa Siad proccta
demora posibilidad de retraso en el abastecimiento de deficiente del pr?veedor detenioro de
mercadena - rista dano de medio de imagen corporativa
anspo transporte
::;’:;:; posibilidad de me unp;dido 5¢ encuentre proveedor capacidad productiva |. deterioro de .
solicitada meonmpleto deficiente del proveedor imagen corporatna
ausencia de
provesdor especificaciones en orden
posibiidad de encontrar mercaderias que no de corrpra' nota de
error cumplan las especificaciones técnicas v ?edjfio pérdida econdmica
Z econdmicas requeridas deficiencia en el
é jefe comercial / procedimiento de
OPERATIVO auxiliar comercial | despacho / produccion de
§ proveedores
vendedores falta de S\pcr;isién v
9 Recepcion de mercadena posibilidad de alguna persona se apodere =— conro -
robo/hurto flegitimamente de la mercaderia durante el dcﬁctr.xcxa enel sistema de pérdida econdmica
procedimiento de recepcion delincuencia seguidad de Ia empresa

deficiencia en el proceso
de seleccion

Elaborado por: la autora

procedmmiento de
jefe comercial evahiacion y calificacion
deficiente pérdida econdmica
mercaderia de mala| posibilidad de que ka mercaderia se encuentre falta de pervision en el . deterioro dc.
calidad con fallas mal terminado procedimiento de imagen corporativa
) recepcion de mercaderia 'pérdida de
vendedores —— - -
omision de mstructivo de mercado
revision fisica de
mercadena
10 Envio de Documentos a Departamento
financiero

continua
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calzado LA TIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos

TFIPGAS e s

Pam e e Nivel operativo Hoja 3
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS (;E‘;GE;AD OR CAUSAS EFECTOS
. L deterioro de
jefe de talento deficiencia en el proceso imagen corporativa
4 ‘a posibilidad de retrasos en la realizacion de humano de seleccion de personal ge e'rrpl' I
procesos financieros eéol:aém'ca ,
falta de capacitacion iones.
jefe contable / sistema informatico
auxiliar contable deficiente
) ausencia de controles de .
jefe contable / verficacion deterioro de
. . . auxiliar contable imagen corporativa
Desarrollo de Retencion v Pago a error posbxhda§ de equivocaciones en falta de mformacion ' pérdida
11 Prov: . procedmientos financieros -
veedor economica .
sanciones
equipo INOMALCco falla de sistema
jefe de talento o
humano deficiencia en el proceso
de seleccion de personal
robo / tirto _ pgsibﬂidad de qu? alguien se. apoderc jcfc‘ mgro falta de controles de pén_iid.as
OPERATIVO ilegittmamente de dinero de caja /cheques |auxikiar contable supervision economicas
deficiencias en el proceso
de seguridad de 1a
delincuencia empresa
de mstructivo de
posibilidad de dafo enla mercaderia enel preservacion de pérdidas
deterioro momento de traslado a bodega principal vendedores mercadena v manejo del economicas
jefe de talento o
Envio de Mercaderia a Bodega humano Geloncs en € procoso
12 incipal de seleccion de personal
oo /e | PO de e s poce B decommlen a0 | P
supervision
vendedores
deficiencias en el proceso
de seguridad de laempresa
_— ) . . N pérdidas
posibiidad de mantener mercadena no acorde jefe comercial deficiencia en econbmicas/
13 devolucion en compras demora con las especificaciones técnicas 0 economicas | /auxiliar comercial/ procedimiento de interrupcion de
mas tiempo de lo necesario vendedores devolucion de compras oper!acién

Elaborado por: 1a auwtora continua



R calzada

ZAPION vt s

LATIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos

Pa - Nivel operativo Hoja 4
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS GE?‘IERA‘II-)EOR CAUSAS EFECTOS
N mterrupcion de
. deficiencia en .
7 posibilidad de ér(ch:asge lerxla 'ertzlega de nota de oroveedor srocedingentos § eros| OPeraciones tm
) crédito del proveedor delprovesdor procednmen. )
OPERATIVO 13 error financiero
8 posibilidad de equivocacion en el registro v | auxiliar comercial descudo pérdidas
elaboraciéon de memorando - — econdmicas
jefe de talento humano|  falta de capacitacion
PROCESO: vemnas
OBJETIVO: maximizar los ingresos de la empresa por medio del abastecimiento a los clientes de los productos que la empresa ofrece
. . .. posibilidad de equivocarse en la estimacion de jefe comercial / faka dc. ca;?acitacic‘m, mterrupcion de
1 planificacion de visitas error fochas. tie de visit lert agentes experiencia para la .
echas, tiempos de visita a clientes vendedores planificacion de visitas operaciones
. ... posibilidad de olvidar contactar a los clentes agentes > hmento. de mterrupcion de
2 contactar a clientes omision . procedimiento de ventas al .
para agendar cita vendedores ——— operaciones
falta de disponibilidad del
Cita no azendada posibilidad de que no se pueda definir una cita | agente vendedor / - cl;:;te =4 mterrupcion de
) 2 con el chente chiente prmerto ¢e operaciones
z 3 coordinar fechas procedimiento por el
9 agente vendedor
§ posibilidad de registrar en forma equivocada la | agente vendedor / mterrupcion de
§ error fecha pactada por el cliente para cita chiente descudo operaciones
OPERATIVO ) mterrupcion de
< . mcumplimiento / operaciones /
‘Vé . transportista / . . ' .. '
. posibilidad que el agente vendedor sufra de un ) mobservancia de nommas pérdidas
accidente . . . agente vendedor . . ,
Z aiar all donde el cliente accidente en el trayecto de viaje tarcarns de transito economicas
4 iajar allugar donde elc se pérdidas de
ene Jescudo recursos humanos
4 posibilidad que el agente vendedor se retrase ag:me w::sqr ‘ descudo mterrupcion de
cmora en el travecto de visita a clientes PO " — operaciones
medio de transporte fallas mecanicas
agente vendedor descudo
... posibilidad de que el agente vendedor no pérdidas
5 muestra de modelos nuevos omision indi . . .
que los modelos nuevos muestras fisicas de| ausencia de nuestras economicas

mercaderia

fisicas

Elaborado por: la autora
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R calzada

LATIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos

en Quito

falla en equipo celular

agente vendedor

descuido

FRpE - s s S MNivel ﬂprath’n lﬁﬂ =1
AGENTE
PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS G R CAUSAS EFECTOS
ENERADO!
- . .. |falla de servicio de mterner
5 equipo tecnologico
falla en equipo
mterrupcion de
6 Registro de productos solicitados error posibilidad de equivocacion en el registro de agente vendedor falta de capacitacion operaciones
productos solicitados por el clerze pérdidas
T—p econdmicas
posibilidad de que el agente vendedor no descuido crdid
7 Sugiere modelos anteriores omision sugiera a los clientes la reposicion de modelos | agente vendedor - — pH_ _as
anteriores mcumplimiento de econdmicas
procedimiento de ventas al
por mavor
é jefe de talento humane|  flta de capacitacion mternupcidon de
. . posibilidad de equivocacion en el registro de operaciones /
§ 8| Regstro de productos solictados o productos solicitados por el clierte agente vendedor descuido pérdidas
5 ECOnOicas
r = jefe de talento ...
OPERAIIVO = )€ falta de capacitacion
i hurnano mtermpcion de
?é posibilidad de que el agente vendedor no i operaciones /
= =] Verificacion de orden de pedido omision comprniebe que el pedido esté correctamente descudo P irdidas '
E tomado monmplimiento de Pereics
agente vendedor - econdmicas
procedimiento de ventas al
por mavor
exceso de confianza con el
cliente
posibilidad de entrega al clierze de la nota de pp— crdidas
10| entrega de nota de pedido al cliente omision pedido que garanti=a la aceptacidénde la agente vendedor oo pereuc;
compra mcumplimiento de economicas
procedimiento de ventas al
por mavor
posibiidad de retraso en el envio de nota de eauino tecnoldzico falla de servicio de mternet inte cion en las
11| Emvio electronico de nota de pedido demora pedido comreo electronico al auxiliar comercial P g or;ujfacbn:s

Elaborado por: la autora

continia
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R calzado LA TIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos

FOPOTA ey

- Pam e Nivel operativo Hoja 6
AGENTE
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS GENERADOR CAUSAS EFECTOS
awxiliar comercial descuido
Quito pérdidas
demora posb.xhddad' .dedretrasto ;n )=} ;e;rs:on e falk de equipo de ' iconomlcmil
s . mpresion de nota de pedido . mterrupcion de
12 revision de nota de’p'eddo en correo equipo informatico computacion operacion
electronico fall en servicio de intemet
. . . . . . descuido o
posbilidad de no revisar e mprmir k nota de | auxiliar comercial pérdidas
omision pedido de los clientes Qutto exceso de demanda economicas
pérdidas
) economicas /
bodeguero descuido detesioro de
error posibilidad de equivocacion en k preparacion imagen corporatva
é fisica del pedido pérdida de
o mercado
§ jefe de talento Sl de capackacin mterrupcion de
E humano deficiencia en el proceso operaciones
OPERATIVO 4 de seleccion de personal
3 bodeguero incumplim?ento de
Z obligaciones pérdidas
E o fe de tal b deficiencia en el porceso economicas
. . jeie de @lento humal ¢ sefeccion de personal deterioro de
13 preparacion de pedido demora posibilidad que se retrase la preparacion de imagen corporatva
pedido ) pérdida de
falta de mercaderias en
proveedor CP mercado
bodega . ..
mterrupcion de
materales de falta de materiales para operaciones
empaquetado empaquetado
jefe de talento deficiencia en el proceso
humano de seleccion de personal
robo / hurto posibilidad de que alguien se apodere falta de controles de pérdidas
legitmamente mercaderia bodeguero’ auxiliar supervision economicas
comercial CP/ | deficiencias en el proceso
proveedor de seguridad de la
empresa

Elaborado por: la autora continta
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calzada LA TIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos

FAPIDTA \oe e b

PO o s Nivel operativo Hoja 7
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS GEA;ERA-IDEEOR CAUSAS EFECTOS
ncumplimiento de
instructivo de preservacion
de mercaderia v manero
13 deterioro posibilidad de dafio enla mercadena enel bodeguero / adel eszacn§ d::) pérdidas
momento de preparacion de pedido auxiiar comercial econdémicas
falta de capacitacion
descudo
falta de controles de
supervision
error posibilidad de equivocacion en la elaboracion bodegero descudo mterrupcion de
14 elaboracion de nota de entrega de B nowa de enmesa j: de talento S35 de Capacsacin B
omision posibilidad de que el bodeguero no elabore la bode o descudo mtem:pc.x')n de
% nota de entrega g — operaciones
[ falta de capacitacion
§ descudo
. . érdidas
ERATIV é auxiliar comercial falta de capacitacion peIee |
e VO = 15 elaboracion de factura / guia de error posibiidad de equivocacion en los aspectos Quito descono .p ento de e‘;::trex;::a;
remision técnicos v economicos del pedido politicas de ventas imagen corporativa
ncumplimiento de leyes ’ sanciones
desactualizacion de
sotware . .
precios en sistema
descuido pérdidas
... posibilidad de que no se realice la supervision | auxiliar comercial - — economicas /
ormsion del pedido Quito plimiento de mterrupcion de
procedimiento de ventas al "
operaciones
por mayor
16| Revision fisica de pedido a enviar awciliar comercial descuido pérdidas
error posibilidad de equivocacioones en la revison Quito exceso de demanda econémicas /
fisica del pedido a enviar of de tal falta de capacitacion mterrupcion de
J humano falla en el proceso de operaciones
seleccion de personal
. . . . . sanciones /
17 Adjuntar factura _v‘nota de entrega a omision posibilidad de no ad,r!.mtar documentos al auxiliar cc.>merc:al descuido dlerrupcisn de
pedido pedido Quito .
operaciones

Elaborado por: la autora contintia
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calzada LA TIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos
PO et = e Nivel operativo Hoja 8
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS G’EAI‘ ‘ERGEN'I'E! DOR CAUSAS EFECTOS
17 exceso de demanda
pérdidas
... posibilidad de no enviar un pedido va listo al awdliar C?m’al descuido econo'mcas |
omision ok Quito deterioro de
imagen corporativa
/ interrupcion de
transportista exceso de demanda operaciones
falta de condiciones de o
envio en contrato perdxc?as .
5 transportista econdmicas /
-~ posibilidad de retraso en el transporte de ) deterioro de
g . . . demora pedidos a los clientes exceso de demanda imagen corporativa
18 emvio de pedido a cliente . ..
g : / intemrupcion de
medios de falla mecanica operaciones
2‘ trasporte
2 . . . . deficiencia en el sistema de .
S robo /1 posibiidad de que alguien se apodere delincuencia feitn y vighanes pérdidas
é ' legitmamente mercaderia supercion 3 anca econémicas
OPERATIVO transportista descuido
. posibiidad de accidente del medio de .
accidente . transportista
transporte en el que la mercadena se traslada
deteri posibilidad de dafo en la mercaderia en el rtista deficiente manejo de pérdidas
etenoro momento de traslado a cliente PO encomiendas econdomicas
mcumplimiento de
19 Recepcion de pedido por parte de conflicto posibilidad de desacuerdo del cliente sobre agenis vendedor [poace o d: venias al pérdidas
chiente compra realizada POt TEYor econémicas
. falta de controles de
cliente ...
supervision
j g mcumplimiento de
<% procedimiento de ventas
é =~ . directas al consumidor
: 5 . . . ... posibilidad de no dar una bienvenida cordial al final deterioro de
1 Dar bienvenida al cliente omision . o .. . .
o~ 2 chente falta de capacitacion  |imagen corporativa
-] jefe de talento —
] deficiencia en el
é procedimiento de
seleccion de personal

Elaborado por: la autora continda



R calzada

LATIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos

Nivel operativo Hoja 9
PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS GE;!:'.LDDR CAUSAS EFECTOS
ncumplimiento de
procedimiento de ventas
vendedor directas al comswmidor pérdidas
. posibilidad de que no se mdique los modelos final econdmicas /
ormeen xhibidos al client - mnterrupcion d
= 05 al chente dei ausencia de modelos en miermpcion de
mercaqena avhibicida operaciones
servicio de iz [mcumplimiento en pago de
eléctrica servicios basicos
descomocimisnto de pérdidas
X vendedor instructivos de atenciénal | econdmicas /
E Mostrar Modelos rrala calidad posibilidad de no cumplir con un servicio chente pérdidas de
5 canda personalizado, amable v eficiente al cliente R~ mercado
> jeft de talento de encia en el proceso deterioro de
= —— de seleccion de pmonal imagen corporativa
E falta de capacitacion
] falta de vohintad para oy
% cumplir su trabajo ecgzrédr;ia:s .
] 3 posibilidad de retraso enmndicar los modelos vendedor deficiencia en exhibicion deterioro de
OPERATIVO = demora . ; . de modelos enlocales |, .
- dispomibles a cliemnte ) imagen corporativa
ﬁ comerciales inte ion de
S falta de capacitacion T@ﬂtﬁ
g gerente fakta de personal opera
8 mcumplimiento de
ﬁ procedimiento de ventas
= directas al corsumidor -
é posibilidad de que no se sefiale aspectos vendedor final PEI‘_d.‘lC}&S .
.. - .. — economicas
omision técnicos v econdmicos de los productos desconocimiento termmeion de
ofertados falta de capacitacién r::fcianfs
. deficiencia en exhibicion | ¥
etiquetado de d delo Iocale
Asesorar Modelos v Precios precios v modelo © modeos enfocaies
: - comerciales
desconocimiento de .
. . .. rdida
vendedor instructivos de atencion al ecgzénic:s .
. posibilidad de no cumplir con mn servicio clente pérdidas de
mala calidad . o : o .
personalizado, amable v eficiente al cliente . deficiencia en el proceso mercado
jefe de talento .. .
—— de seleccion de personal deterioro de
T i tiv
falta de capacitacion HIREET! COTporatna

Elaborado por: la autora

continua
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LalZooo LA TIENDA DEL CALZADO
Identificadon de Riesgos
A T o = e Nivel operativo Hoja 10
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS (E%TERAD(R CAUSAS EFECTOS
falta de voluntad para o
cumplir su trabajo perdxdas ‘
deficiencia en exhibidién | SConomICas/
_ o de modelos enlocales |  deteriorode
demora ‘ pfosbilx:lad d‘e r'etraso en indicar c?:talles vendedor comerciales imagen om??rama
técnicos v econdomicos de modelos disponibles falta de capacitadon / intemmupcion de
operaciones /
desconocimiento de pérdida de
politicas de ventas mercado
) desauido perdidas
E vendedor ec(l:etm “‘33;
= posibilidad de asesorar al chiente de uma forma desconocimiento de |, enaro ﬁ\
error equivocada en aspectos tCnicos y economicos polticas de ventas umng: 1 orpe d &
de los modelos disponbles chentes exceso de demanda  etrupaion ce
operaciones /
pérdida de
8 gerente falta de personal mercado
OPERATIVO z deficiencia en la . ]
g instalaciones distribucion de almacenes perdida.:di das s
= . posibilidad que el vendedor se accidente en el v bodega percic
accidente .. economicas /
% desarrollo de actividades de apovo vendedor descuido Ekeropcidn de
gerente falta de mﬁms de operaciones
Q d
E falta de voluntad para pérdidas
§ cumplir su trabajo economicas /
. .. deficienciaen a deterioro de
posibilidad de retraso en la consecudién de . . .. .
Buscar tallas requeridas demora allsje requerido por el chente vendedor distribucion de mercaderia imagen corporativa
en bodega / intemmupcion de
. . operaciones /
falta de capacitacion pérdida de
: . deficiencia en el perdidas
jefe comercial economicas /
pres de compas deterioro de
posibilidad de no encontrar tallaje requerido de . t
ormsion mercaderia en bodega deficienciaen a m:': 1 corpora d:
vendedor distribucion de mercaderia| emxpuor; |
en bodega pérdida de
Elaborado por: la autora’ contintia
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R calzado

LA TIENDA DEL CALZADO

Identificacion de Riesgos
e o = s Nivel operativo Hoja 11
AGENTE
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS GENERADOR CAUSAS EFECTOS
vendedor descuido pérdidas
econdomicas
conflicto posibiidad de desacuerdo con el cliente sobre ofe comercial falta de tallaje/modelos interrupcion de
tallas’ modelos mdicados J requeridos operaciones
: ausencia de voluntad de perdida de
cliente mercado
compra / gustos
falta de voluntad para e
vendedor cumplir su trabajo perdidas
fakta de capacitacion economicas
x chentes exceso de demanda deterioro de
demora posibilidad de retraso en mdicar talas'modelos imagen corporatva
g ) ) . a cliente interrupcion de
5 Indicar tallas /‘modelos requeridas ente e de personal operaciones .
g P pérdida de
mercado
falta de capacitacion pérdidas
i ) economicas /
OPERATIVO 5 deterioro de
. posibilidad de no mdicar nmgun modelo o ta eficiencia en imagen corporatva
< ibilidad de no mdicar ningiin modelo o talla deficienci i :
omision . vendedor . . ..
5 a chente procedmiento de ventas mterrupcion de
drectas al consumidor operaciones
final pérdida de
2 mercado
falta de capacttacion
falta de .voluntad gam pérdidas
cumplrr su trabajo econbmicas /
deterioro de
’ d
. _ posbilidad de no persuadrr al cliente en su vendeder imagen corporatva
6 Persuadir h compra omision .. . ..
decision de compra _ mterrupcion de
desconocmiento de )
- operaciones /
aspectos técnicos v érdida 4
economicos de mercaderia percy ad ¢
descuido mercado
clientes exceso de demanda
gerente falta de personal
Elaborado por: ka autora

continiia
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Calzaco LA TIENDA DEL CALZADO
Identificadon de Riesgos
A TIPS bt g e - Nivel operativo Hoja 12
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS (I?WERAD(R CAUSAS EFECTOS
jefe de talento deﬁc:encn enel
; procedmiento de
seleccion de persomal
deterioro de
deficiencia en imagen corportiva /
6 conocimiento de pérdidas
. posibilidad de desacuerdo con el cliente enla | mstructivos sobre atencion| economicas /
SO forma de persuadir en su decision vendsdar al cliente pérdida de
mercado /
mterrupcion de las
: exceso de conflanza conel|  operaciones
2 clente
descuido
. vendedor i
é omisién positiidad *ST;';‘:““”“‘T’ ¢l producto para film de capacitacicn |, Octeriorode
ga alcliente imagen corporativa
% cliente no desea empaque de
8 mercadera
falta de mdicaciones
OPERATIVO é instmcti:o de presen-’a?én
Q deters posibilidad de dafio enla mercadera enel - . pérdidas
S terioro momento de empaquetado vendedores de mercadera v manejo eccondmicas
3 mpaque del espacio de
g almacemamiento
g delincuencia defidencia en el sistema de
E 2 E ] . . supervision vy vigilancia .
é quetar P robo /1 posibilidad de que alguien se apodere vendedor descuido pérdidas
' legitmamente mercaderia £ de talento deficiencia en economicas
] ] procedimmiento de
seleccion de personal
falta de voluntad para
cumplir su trabajo pérdidas
falta de capacitadién economicas
. deterioro de magen
de posibilidad de r::: :ei;npaqwmdo de vendedor '
desconocmmiento de mterrupcion de

procedmiento de ventas operaciones
directas al consumidor |pérdida de mercado

Elaborado por: la autora continta
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m LA TIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos

P et e Nivel operativo Hoja 13
NIVEL | PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS ISR CAUSAS EFECTOS
GENERADOR
descuido
deficiencia en el sistema de o
supervision y vigilancia pérdidas
econémicas /
vendedor detedioro de
- error posibilidad de empaquetar equivocadamente la inobservancia de imagen corporativa
mercadena para cliente . sivo derevision fisica| mtemx;?cxon c}e
de mercadena operacines/
pérdida de
mercado
é chentes exceso de demanda
= gerente falta de personal
falta de volurntad para o
g cumplir su trabajo per.d,lc.is )
economicas /
falta de capacitacion deterioro de
g demora posibilidad de retraso efxtrega de mercadena a vendedor P Ty pp—" irmgen cor;??rativa
caja / intermupcion de
OPERATIVO 2 operaciones /
2 8 Entregar el producto en caja fala de personal pérdida de
mercado
E delincuencia deficiencia en el sistema de
o supervision y vigilancia
< , posibilidad de que alguien se apodere vendedor descudo pérdidas
robo / hurto
E legitimamente mercadena o de tale deficiencia en econdmicas
= je it e aonto procedimiento de
seleccion de personal
. . . sanciones /
posibilidad de realizar equivocadamente la descuido .
error factura (datos, calculos) vendedor md;m?:mod;dm
falta de capacitacion & P
9 Realizar fa ( N falta de capacitacion sanciones /
deterioro de
omision posbilidad de no facturar mercaderia vendida |  vendedor faka de volurtad para Co:’;if:;‘m.
cumplir su trabajo oéedidas
economicas
continua

Elaborado por: la autora



312

cCalzado LATIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos
A PN et = Nivel operativo Hoja 14
AGENTE
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS GENERADOR CAUSAS EFECTOS
vendedor falta de capacitacion deterioro de
insumos de oficina | falta de utles de oficina umgen c;;;p;o;:m*a
9 demora posibiidad retraso enla elaboracion de factura ' pn:ma do/
compro-ab::tes de falta de factureros mterrupcion en las
* operaciones
vendedor falta de capacitacion
cliex.xtes exceso de demanda detesiore de
d;‘:::::os filla de datafast  |imagen corporativa
b T
2 demora posibilidad retraso en cobro de facturaa cliente / pérdida 4°
mercado
E gerente fakta de personal mierupcion en fas
operaciones
% 10 Cobro pérdidas
posibiidad de equivocacion en el momento de ) falta de capacitacion economicas /
\ error . vendedor .
OPERATIVO 2 cobro al clente deterioro de
2 imagen corporativa
s confiision
g delincuencia def;ecr::io? :l‘s.:stanaiade
robo / lurto posbihdafi- de que alguien se a_p odere vendedor desa.xido pen?.hd.as
% ilegitmamente mercaderia — x economicas
deficiencia en sistema de
’ gereme seguridad v vigilancia
vendedor falta de capacitacion pérdidas
posibilidad de equivocacion en el momento de e econdmicas /
error entrega de mercaderia y documentos al cliente - comusion deterioro de
clientes exceso de demanda imagen corporativa
gerente falta de personal
1 Entrega de &ct.ura, mercaderia a vendedor falta de cap.acnaczon deterioro de
cliente o . descuido . .
demora posibilidad retraso en el enrega de mercaderia e Bita de personal imagen corporativa
vendida y documertos de respaldo = / pérdida de
clientes exceso de demanda mercado
robo / hrto posu“bihdafi. de que alguien se a?odere delincuencia deﬁcxemfa. en el s.zstema} de
legitimamente mercaderia supervision v vigilancia
continua

Elaborado por: la autora
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LA TIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos

P o e Nivel operativo Hoja 15
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS G&ER AII.DEOR CATUSAS EFECTOS
vendedor descuido .-
1 pérdidas
-— deficiencia en sistema de economicas
geremte seguridad y vigincia
posibilidad de no atender a clientes en sus jefe comercial deficiencia en . cpo :::::;s
g reclhmos sobre especificaciones técnicas 0 | /auxiiar comercial procedmmiento de terruncion d
economicas vendedores devolucion de ventas = pcp_n ¢
2 operacion
5 demora . .
= 12 devolucion en ventas e L mwnugc:on de
2 posibiidad de retraso en la entrega de nota de . . deficiencia en operaciones en
- . auxiliar comercial . . ..
crédtto al chente procedimientos fmancieros| procedmiento
3 financiero
error posbilidad de equivocacion en el registro v auxiliar comercial descuido pérdidas
elaboracion de nota de crédito falta de capacitacion economicas
1 contactar a clientes omision pOS® > K > TCUTy :
saacandac oo sacdadacac _loracadinuanta dascantac all __coamcaonac
fakta de disponibilidad del
— . . cliente ] -
. biidad de que no se pueda defmrr una cita | agente vendedor - — mterrupcion de
. Cita no agendada | P°% ; _ )
OPERATIVO . fa no agenda con el cliente cliente nm@@mto de operaciones
y 2 coordmar fechas procedimiento por el
.-41 agente vendedor
3 posibilidad de registrar en forma equivocada ka | agente vendedor mterrupcion de
2 error fecha pactada por el cliente para cita cliente descuido operaciones
= ransportista / mcump imiento mterrupcion de
@ accidente posibilidad que elagente vendedor sufra de un agente f endedor mobservancia de normas operaciones
. . accidente en eltrayecto de viaje g de transito pérdidas
: viajar allugar donde elcliente se terceros = -
3 encuentra descuido econdmicas
E demora posbilidad que el agente vendedor se retrase ag;na;v:x:isesqr descuido mterrupcion de
g en eltrayecto de visita a clientes - P — operaciones
2 medio de transporte fallas mecanicas
% demora posibiidad de mf;;ou:: B recepcion de cliente falta de elaboracion herrepoioa en bas
solicita cliente cheques / comprobantes . operaciones
- L. S . ) descuido ..
de depostto error posibiidad de equivocaciones en llenado de cliente pérdidas
cheques desconocmiento de ley de economicas
cheques
sstro de ch bantes d biidad de retr lregstrod
5 registro de ¢ eques‘ <.:ompro antes de demora pos ad de retraso en elregistro de agents vendedos descuido
depostto documentos
Elaborado por: &k autora continiia
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LATIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos

Calzada
= £ EPEE T L S ot
= PSS o B
N

Nivel operativo Hoja 16
AGENTE
IVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS GENERADOR CAUSAS EFECTOS
exceso de confian=a con el
cliente mterrupcion en las
omision posibilidad de no realizar comprobante de pago| agente vendedor incumplimiento de npe;::;;zs
procedimiento de cobro P ..
.. eCOonoIucas
de facturas/ depositos
. mterrupcion en las
posibiidad de equivocaciones en llenado de Semao operaciones |
error bante d agente vendedor - did
comproba © page falta de capacitacion percicEs
eCconomicas
fala de volurad para
cunplir su trabajo . ..
posibiidad de no revisar el comprobante de agente vendedor descuido “n:’;f:?;‘:;:: }ES
E revision de comprobante de pago omision pago en términos de fochas y cantidades exCeso decci;ﬁlm con el pérdidas
2 falla en sistema de control economueas
= gerente ; o
) Vv supervision
§ falta de volurtad para
OPERATIVO "E cumplir su trabajo
meunplimiento de interrupcion en las
: . nte vended o . .
E e posibiidad de no enviar comprobante de pago | = oo | procedimiento de cobro | gperaciones /
electronicamente de facturas/ depositos pérdidas
2 emvio de comprobaree electromico a exceso de ci;nﬁ;mm con el econdmicas
cheme
% auxiliar contable
equipo tecnologico | falla en servicio de mtemet
falla de servicio de mternet
demora posibilidad de retraso en el envio de equipo tecnologico terrupcion en las
comprobante de pago a auxiliar contable falla en equipo celular operaciones
agente vendedor descudo
exceso de confian=a con el internupcion en las
cliente operaciones |
rerega d bante d .. " . . irdidas
crirega de conf]iizmm cdepagoa omision posibiidad de no entrgar comprobante de pago| agente vendedor mncumplimiento de ecpaiénicas .
procedimiento de cobro deterioro de

de facturas’ depositos

imagen corporativa

Elaborado por: ks autora

continia



Calzaod LA TIENDA DEL CALZADO
I & ! Identificadon de Riesgos
POPURSS Bt = e Nivel operativo Hoja 17
AGENIE
PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS CAUSAS EFECTOS
GENERADOR
posibilidad de retraso en entrega de equipo tecnologico e t— mterrupcion en las
8 demora . 2 .
comprobante de pago a cliente falla en equipo celular operadones
agente vendedor descuido
delincuencia |0¢5cienca en zl‘z‘md"
g supervision 3 péndidas
'.z robo /1 posibilidad de que alguien se apodere vendedor descuido economicas /
z legitmamente de valores de empresa p— falla en sisterm de control | terrupcion de
2 y supervision operaciones
= deficiencia en sistema de
8 9| traslado de documentos a empresa gerente seguridad y vigilancia
- - falta de polticas para
§ jineteo posibiidad de hao.cr uso dc \?l-ores dela agente vendedor | tratamiento de valores pérdidas
empresa sin autorizacion . s
E recibidos economicas
ﬁ bilid . . falta de polticas para mterrupcion de
= demora PO d de ener po mas de lo agente vendedor | tratamiento de valores operacion
4 necesano de documentos valores v
.5 recibidos
OPERATIVO exceso de confianza en el mtemxpoon enlas
agente vendedor personal de empresa operaciones /
mcumplimiento de pérdidas
firma de ingreso y recepcion de " posibilidad de no firmar la recepcion de valores procedimiento de cobro economicas
10 omision : =
documerntos vy documentos de pago exceso de confianza en el | mterrupcion en las
ofe § . personal de empresa operaciones
jefe © mcumplimiento de pérdidas
procedmmiernto de cobro econdmicas
11| revision de registro de documentos jefe financiero
g 12 archivo de documentos jefe fimnciero
2 posiblidad de equivocaciones en el . pcrd:chs
2 . s g : . descuido econodmicas
.‘g error procedimiento de depositos de cheques v jefe financiero . ..
s & valores mnenupcnon N
E ; falta de capacitacion operaciones
iy .
g - . depdsito de cheques liente falta de ética en pago de pérdidas
< o facturas economicas /
: fraude posibilidad de cheques no tengan fondos inte 5n de
E deficencia en b operaciones
agente vendedor .. .
prospeccion de clientes
Elaborado por: la autora continia
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R calzadao LA TIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos
A B St o s Nivel operativo Hoja 18
AGENTE
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS GENERADOR CAUSAS EFECTOS

PROCESO: almacenamiento

OBJETIVO: mantener una eficiente admiistracion y control de los bienes con el fin de lograr un oportuno abastecimiento de las sucursales, cumplimiento de planes operativos.

SOPORTE

ALMACENAMIENTO

Recepcion de Mercadena en Bodega

robo/hurto

posibilidad de alguna persona se apodere
ilegtimamente de la mercaderia durante la
recepcion

vendedores

falta de supervision v
control

deficiencia en el sistema de

seguridad de la empresa

jefe de talento
humano

deficiencia en el proceso
de seleccion

pérdida econdmica

deterioro

posibilidad de dafio en la mercaderia en el
momento de recepcion en bodega

vendedores

de mstructivo de
preservacion de
mercadernia v manejo del
espacio de
almacemamiento

pérdidas
economicas

o

Distribuir mercaderia para sucursales

e1ror

posibilidad de reportar mal la existencia de
mercadenas

Vendedores

descuido al momento de
registrar mercaderia

emor en el registro de
movimierntos de
mercadenia en el sistema

pérdida econdmica
/ interrupcion de
operaciones

deterioro

posibilidad de dafio en la mercaderia enel
momento de traslado a bodegas de sucursales

vendedores

de mstructivo de
preservacion de
mercadena v manejo del
espacio de
almacenamiento

pérdidas
economicas

robo / hrto

posibiidad de que alguien se apodere
legittmamente de mercaderia

jefe de talento
humano

deficiencia en el proceso
de seleccion de personal

vendedores

falta de controles de
supervision

deficiencias en el proceso

de segquridad de laempresa

pérdidas

economicas

demora

posibilidad de retraso en el abastecimiento de
mercaderia

vendedores

deficieencia en el
procedimiento de
reposicion de mercaderias

transportista

falta de medio de
transporte publico

detenioro de
imagen corporativa

Elaborado por: la autora

continua
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calzado | LA TIENDA DEL CALZADO
Identificacion de Riesgos
TP i o e Nivel operativo Hoja 19
AGENTE
NIVEL PROCESO ACTIVIDADES RIESGOS DESCRIPCION DE LOS RIESGOS CAUSAS EFECTOS
GENERADOR
de instructivo de
. . preservacion de ..
deterioro posibilidad de daio enla Rdeza enel vendedores mercaderia y manejo del pcrc.hd.as
momento colocarla . econdmicas
espacio de
almacenamiento
mobservancia de
Col deri . instructivo de preservacion| mterrupcion de
olocar mear? cgz cnespaco error posibiidad de equivocacion en el momento de vendedores de mercaderia y manejo operaciones /
ga acomodar la mercaderia del espacio de pérdidas
almacenamiento economicas
gerente falta de personal
deficieencia en el
demora posibilidad de retraso en el momento de vendedores procedimiento de mterrupcion de
colocar en su espacio fisico reposicion de mercaderias operaciones
falta de espacio fisico
mterrupcion de
SOPORTE - iriestro posibilidad de ocurrencia de terremoto, - desconocimiento de ope;adcixgnes'
SIRES immndacion, etc. omo efectos naturales percicas
econdmicas
pérdidas humanas
mterrupcion de
operaciones/
mantenimiento de mercadernias incendio posibilidad de ocurrencia de incendio mstalaciones falia de ncfrm;s de pérdidas
segunca econdomicas
pérdidas humanas
deterioro de
.. posibilidad de generar contaminacion con el falta de nommas de nmgen. ,
contaminacion personal . . empresanal
mal empleo de recursos responsabilidad social e
pérdidas
econdmicas
bilidad d S i mobservancia de e 5nd
desarrollo de inventario fisico mexactitud pos < ec.lu!\ ocaciones en? mo 0 vendedores mstructivo de toma de o rmpclnon €
de registro de mercadernia pedidos operaciones

Elaborado por: la autora
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Para el desarrollo de la calificacion de riesgos, hemos tomado las siguientes

tablas como referencia:

Tabla 29 Calificacién de Frecuencia, método Risicar

VALOR |FRECUENCIA DESCRIPCION
1 BAJA menos de 5 veces en el afio
2 MEDIA entre 5y 25 veces en el afio
3 ALTA entre 26 y 50 veces en el afno
4 MUY ALTA mas de 50 veces en el afio

Elaborado por: la autora

Tabla 30 Calificacion del impacto, método Risicar

DESCRIPCION
VALOR| IMPACTO - - Términos
Términos Términos |cumplimiento
econémicos operacionales | de objetivos
Interrupcion afecta el logro
5 LEVE pérdida hasta o erzifiones de objetivos
100,00 USD P en menos de
menos de 2
20%
horas
mterréjepmon afecta el logro
pérdida entre 101,00 . de objetivos
10 MODERADO USD y 500,00 USD operaciones on entre un
entre 3 horas
; 21% y 35%
y 1 dia
mterréjepcmn afecta el logro
pérdida entre 501,00 . de objetivos
20 SEVERO USD y 2000 USD Oe'%et:zcz'ongs en entre un
Y 36% y 50%
dias
interrupcion  afecta el logro
40  CATASTROFICO mas de 2000,00 USD de de objetivos
operaciones en mas de
mas de 8 dias 50%

Elaborado por: la autora
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Mientras que para su evaluacion tomamos las tablas propuestas por Mejia

(2008):
Tabla 31 Matriz de evaluacion del riesgo, método Risicar
FRECUENCIA
4 MUYALTA |20 B 40 C 80 D 200 D
3 ALTA 15 B 30 C 60 C 150 D
2 MEDIA 10 B 20 B 40 C 100 D
1 BAJA 5 A 10 B 20 B 50 C
LEVE | MODERADO | GRAVE | CATASTROFICO
5 10 20 50
IMPACTO

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque empresarial.
Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 96

Tabla 32 Nomenglatura Matriz de evaluacion de riesgo

Aceptable
Tolerable
Grave

O W >

Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque
empresarial. Colombia: Editorial Universidad EAFI, pag. 96

El resultado de la evaluacion de riesgos se presenta a continuacion en tablas

diferentes para cada proceso:



R R calzado
FAPBE I b b s
AT e bens |

Tabla 33 Evaluacion de riesgos - compras

LATIENDA DEL CALZADO

Evaluacion de riesgos
Nivel operativo

PROCESQO: compras

OBJETIVO: abastecer a lh empresa de mercadera de calidad segim las especificaciones para el optimo desarrollo de sus actividades y cumplmiento de objetvos.

PROCE
NIVEL ACTIVIDADES RIESGOS
SO F CALIFICACION EVALUACION
1 Phnificacion de Compras mexactiud 2 10 20 B Tolerable
2 Analisis de Necesidades de mercaderia error 3 5 15 B Tolerable
5 Seleccn de Proveedor proveedor no calficado 2 10 20 B Tolerable
6 Negociacion de Condiciones condiciones mconvenientes para empresa 2 20 40 C Grave
7 Realracion de Peddo / orden de compra error 3 5 15 B Tolerable
pérdda 1 20 20 B Tolerable
8 Segumiento de Pedido robo 1 20 20 B Tolerable
= “ demora 3 10 30 C Grave
% = fakante de mercaderia sokctada 3 5 15 B Tolerable
» = .. . error 2 10 20 B Tolerable
= = 9 Rec d d
= S cpeih gefhetcace robo/hurto 210 20 B Tolerable
e mercaderia de mala calidad 3 10 30 C Grave
demora 2 5 10 B Tolerable
11 Desarrollo de Retencién v Pago a Proveedor error 3 5 15 B Tolerable
robo / lurto 1 20 20 C Grave
) ) .. deterioro 2 10 20 B Tolerable
) : Tor
12 Envio de Mercaderia a Bodega Prcipal robo / urto 5 10 20 B Tolerable
. demora 2 20 40 C Grave
13 devolucion en compras error 5 10 20 B Tolerable

Elaborado por: la autora
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Tabla 34 Evaluacion de Riesgos - Ventas

LA TIENDA DEL CALZADO
Evaluacion de riesgos

Nivel Operativo PROCESO: ventas

OBJETIVO: maximizar los ingresos de la empresa por medio del abastecimiento a los clientes de los productos que la empresa ofiece

NIVEL |PROCE [

[

13

VENTAS AL PORMAYCR

14

O RATIVO

15
16
17

18

VENTA| 1

S
DIRECT]| 2
AS AL
CONSU
MIDOR]| 3
FINAL

planificacion de visitas
contactar a clientes

coordmar fchas

viajar al lugar donde el cliente se encuentra

muestra de modelos nuevos
Registro de productos solicitados
Sugiere modelos anteriores
Registro de productos solicitados
Verificacion de orden de pedido
entrega de nota de pedido al cliente
Envio electronico de nota de pedido

preparacion de pedido

elaboracion de nota de entrega
elaboracion de factura / guia de remision
Revision fisica de pedido a enviar

Adjuntar factura y nota de entrega a pedido
envio de pedido a cliente

Recepcion de pedido por parte de cliente
Dar bienvenida al cliente

Mostrar Modelos

A sesorar Modelos v Precios

ACTIVIDADES RIESGOS | F | CALIFICACION | EVALUACION
error 3 10 30 C GRAVE
omision 3 5 15 B TOLERABLE
Cita no agendada 3 5 15 B TOLERABLE
error 2 ) 10 B TOLERABLE
accidente 1 20 20 C GRAVE
demora 3 10 30 C GRAVE
omision 2 20 40 C GRAVE
error 3 5 15 B TOLERABLE
omision 3 20 60 C GRAVE
error 3 L) 15 B TOLERABLE
omision 3 20 60 C GRAVE
omision 4 10 40 C GRAVE
demora 3 20 60 C GRAVE

revision de nota de pedido en correo electronico de’?“.’?‘* 3 20 60 < GRAVE
omision 2 20 40 C GRAVE
error 2 20 40 C GRAVE
demora 2 10 20 B TOLERABLE
robo / hurto 1 20 20 B TOLERABLE
deterioro 2 10 20 B TOLERABLE
error 3 10 30 C GRAVE
omision 1 10 10 B TOLERABLE
error 3 20 60 C GRAVE
omision 3 10 30 C GRAVE
error 3 10 30 C GRAVE
omision 2 20 40 C GRAVE
omision 2 20 40 C GRAVE
demora 2 10 20 B TOLERABLE
robo / hurto 1 20 20 B TOLERABLE
accidente 1 20 20 B TOLERABLE
deterioro 2 20 40 C GRAVE
conflicto 3 20 60 C GRAVE
omision 3 10 30 C GRAVE
omision 2 20 40 C GRAVE
mala calidad 3 20 60 C GRAVE
demora - 10 40 C GRAVE
omision 3 20 60 C GRAVE
mala calidad 3 20 60 C GRAVE
demora 3 20 60 C GRAVE

Elaborado por: la autora
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Laicau LA TIENDA DEL CALZADO
Evaluacion de riesgos

FRPBE M b o s

\ PRSOE = fes Nivel operativo
PROCE
NIVEL | 5o it s F 1 | caurFicacion EVALUACION
Srror 3 20 60 C GEAVE
accidente 1 20 20 B TOLERABLE
4 Buscar tallas requeridas demora 4 10 40 C GRAVE
Y omision 2 20 40 C GRAVE
E conflicto - 10 40 - GRAVE
= 5 Indicar tallas /modelos requeridas demora 3 10 30 C GRAVE
5 omisién 3 20 60 C GRAVE
E 6 Persuadir la compra onﬁ‘.-.‘-i;c'm - 20 80 D INACEPTAELE
conflicto 2 10 20 B TOLERABLE
E omision 2 10 20 B TOLERABLE
5 7 |Empaquetar Producto deterioro 2 10 20 B TOLERABLE
] robo / hurto 1 20 20 B TOLERABLE
E error 2 10 20 B TOLERABLE
S ; demora 2 10 20 B TOLERABLE
3 § Entregar elproducto en caja robo / hurto 1 20 20 B TOLERABLE
z error > 20 40 C GRAVE
) 7 9 Realizar factura (mamual) omision 2 20 40 C GRAVE
E ﬂ demora 2 10 20 B TOLERAEBELE
é 4 demora 2 10 20 B TOLERABLE
- > |10 cobro error 2 20 40 C GRAVE
C robo / hurto 2 10 20 B TOLERABLE
error 2 10 20 B TOLERAELE
11 Entrega de factura, mercaderia a cliente demora 2 10 20 B TOLERABLE
robo / hurto 1 10 10 B TOLERAEBLE
. 512 devolicion en ventas demora 2 5 10 B TOLERAEBLE
= STToT 2 10 20 B TOLERABLE
= 1 contactar a clientes omision 3 5 15 B TOLERAELE
s . Cita no agendada 3 5 15 B TOLEREAEBELE
E 2 |coordmar Schas error 2 5 10 B TOLERABLE
'E % 3 wiajar al lugar donde el cliente se encuentra zc;:iigm ; fg ;g g gﬁ:g
E _g- 4 solicta cliente cheques / comprobantes de depdsito ic;;ora ; 2; ;; g TDéQH‘:__EL E
o demora 2 10 20 B TOLERABLE
E 5 registro de cheques’ comprobantes de depdsito omision 2 20 40 C GRAVE
'5 Srror 2 10 20 B TOLERABLE
6 revision de comprobante de pago omision 2 10 20 B TOLERABLE

Elaborado por: la autora
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LA TIENDADEL CALZADO
Evaluacion de riesgos

Nivel operativo

PROCE
NIVEL | 5o ACTIVIDADES RIESGOS CALIFICACION EVALUACION
-
E 7 envio de conmprobante electréonico a awxiliar contable onmsion 2 10 20 B TOLERABLE
5 . demora 3 10 30 C GRAVE
= = = . 4 bonte d . omisién 2 10 20 B TOLERABLE
; E % entrega de comprobante de pago a cliente demora > 10 20 B TOLERABLE
= E = robo / hurto 1 40 40 C GRAVE
= = 9 traslado de documentos a empresa jineteo 1 20 20 B TOLERABLE
= £ demora 3 20 60 C GRAVE
bt 10 firma de mgreso v recepcion de documentos omision 2 10 20 B TOLERABLE
13 depésito de cheques error 2 10 20 B TOLERABLE
frande 2 20 40 C GRAVE

Elaborado por: la autora
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Tabla 35 Evaluacion de riesgos - almacenamiento

LATIENDA DEL CALZADO
Evaluacion de riesgos

Nivel operativo

PROCESO: almacenamiento
OBJETIVO: mantener una eficiente admiistracion y control de los bienes con el fin de lograr un oportuno abastecimiento de las sucursales, cumplimiento de planes operativos.
PROCE
MVEL 50 ACTIVIDADES RIESGOS F CALIFICACION EVALUACION

1 Recepcion de Mercaderia en Bodega robo ,hmg : 20 20 5 TOLEFA_BLE

deterioro 2 20 40 C GRAVE

= error 3 10 30 C GRAVE
= o , deterioro 2 10 20 B TOLERABLE
é 2 Distribur mercaderia para sucursales robo / hurto | 10 10 B TOLERABLE
> 2 demora 210 20 B TOLERABLE
S % deterioro 2 10 20 B TOLERABLE
= 3 3 Colocar mercaderia en espacio asignado error 2 10 20 B TOLERABLE
= demora 3 5 15 B TOLERABLE

2 siniestro 1 40 40 C GRAVE

4 mantenmento de mercaderias incendio 1 40 40 C GRAVE

contamminacion 3 10 30 C GRAVE
5 desarrollo de mventario fisico inexactitud 2 10 20 B TOLERABLE

Elaborado por: la autora
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Una vez realizada la evaluacion de riesgos de los componentes, necesitamos
establecer las medidas de tratamiento que se pueden aplicar a cada uno de ellos, para

ello empleamos la siguiente tabla.

Tabla 36 Matriz de respuesta ante el riesgo, método Risicar

Frecuencia
20 40
ZR.
4 Muy alta | Tolerable Zh
Pv, R Grave
Pv,Pt, T
15 30 60
ZR. ZR. ZR.
3 Alta Tolerable Grave Grave
Pv, R Pv, Pt, T Pv, Pt, T
10 20 40
. ZR. ZR. ZR.
2 Media Tolerable Tolerable Grave
Pv, R Pv, Pt, T Pv, Pt, T
5 10 20 40
Z. ZR. ZR. ZR.
1 Baja Aceptabilidad Tolerable  Tolerable Grave
A Pt,R Pt, T Pt, T
Leve Moderado Severo | Catastrofico
5 10 20 40

Impacto
Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque empresarial. Colombia:
Editorial Universidad EAFI, pag. 113



Tabla 37 Nomenglatura Matriz Respuesta de riesgos

A
PT
E
PV
T
R

Aceptar el Riesgo
Proteger la empresa
Eliminar la Actividad
Prevenir el Riesgo
Transferir el riesgo
retener el riesgo
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Fuente: Mejia Quijano, R.C. (2006). Administracion de Riesgo Un enfoque empresarial. Colombia:

Editorial Universidad EAFI, pag. 113
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Tabla 38 Respuesta a riesgos - compras

LATIENDA DEL CALZADO
Respuesta ante los riesgos

Nivel operativo

ZAUAS i ps PROCESO: compras MEDIDAS DE
BJELIVQ: apastecer a ia empresa de mercaderia de calidad segiin las especificaciones para el optimo desarrollo de sus actividades y cumplimiento de objetivos. TRATAMIENTO
PROCE CALIFICAC :
NIVEL SO ACTIVIDADES RIESGOS rl 1 16N EVALUACION aletl elovl T IR

1 Planificacion de Compras mexactitud 2 10 20 B Tokrable X X
2 Analisis de Necesidades de mercaderia erTor 35 15 B Tokrable X X
5 Seleccion de Proveedor proveedor no calificado 710 20 B Tokrable X X

6 Negociacion de Condiciones condiciones inconvenientes para empresa 2020 40 C Grave X X X
7 Realizacion de Pedido / orden de compra error 3 5 15 B Tolrabk X X
perdida 1 20 20 B Tokrable X X
8 Seguimiento de Pedido robo 1 20 20 B Tokrable X X

g Z demora 310 30 C  Gmw X X X
:E E fltante de mercaderh solicitada 3 5 15 B Tokrable X X
o S . . error 2 10 20 B Tokrable X X
= | § |7 Recermdenercaders robo/hurto 2 10 20 B Tokmbk X X

- mercaderia de mal calidad 310 30 C Grave X X X
demora 2 5 10 B Tolerable X X
11 Desarrollo de Retencion v Pago a Proveedor  error j 5 15 B Tolrable X X
robo / hurto 1 20 20 B Tolerable X X
. . - deterbro 2 10 20 B Tolerable X X
12 Envid de Mercadern a Bodega Prmeipal 1obo/ hrto 2 10 2 5 Tokmbe X X

13 devolaciln en comprss demora 2 20 40 C Grave X X X
error 2 10 20 B Tolerable X X

Elaborado por: k autora
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Tabla 39 Respuesta a riesgos ventas

LATIENDADEL CALZADO
Evaluacion de riesgos

FOPIO A e e W

- Nivel Operativo

e

PROCESO: ventas

NIVEL |[PROCE

OBJETIVO: maximizar los ingresos de la empresa por medio del abastecimiento a los clientes de los productos que Ia empresa ofiece

ACTIVIDADES

VENTAS AL PORMAYCR

OPIFRATIVO

RIESGOS

1 planificacionde visitas
2 contactar a clientes

3 coordinar fechas

4 wviajar al lugar donde el cliente se encuentra

5 muestra de modelos nuevos

6 Registro de productos solictados

7 Sugiere modelos anteriores

8 Registro de productos solicitados

O Verificacion de orden de pedido
10 entrega de nota de pedido al cliente
11 Envio electronico de nota de pedido

12 revision de nota de pedido en correo electronico
13 preparacion de pedido

14 elaboracion de nota de entrega

15 elaboracion de factura / guia de remision

16 Revision fisica de pedido a enviar

17 Adjuntar factura v nota de entrega a pedido

18 envio de pedido a cliente

19 Recepcion de pedido por parte de cliente

VENTA
S
DIRECT
AS AL
CONSU
MIDOR
FINAL

1 Dar bienvenida al cliente

2 Mostrar Modelos

3 Asesorar Modelos v Precios

error
omision

Cita no agendada

error
accidente
demora
omision
error
onmision
error
omision
omision
demora
demora
omision
error
demora
robo / hurto
deterioro
error
omision
error
onuision
error
omision
omision
demora
robo / hurto
accidente
deterioro
conflicto
omision
omision
mala cakdad
demora
omision
mala cahdad
demora

| ¥ T 1 huricacid

EVALUACION

W wwhWNhWWwNe==NRoNWWwweE W= oNoNoDWWwEWWWWN W=NWww

10
5
5
5

20

10

20
5

20
5

20

10

20

20

20

20

10

20

10

10

10

20

10

10

20

20

10

20

20

20

20

10

20

20

10

20

20

20

30
15
15
10
20
30
40
15
60
15
60
40
60
60
40
40
20
20
20
30
10
60
30
30
40
40
20
20
20
40
60
30
40
60
40
60
60
60

(oNoNoNoNeNoNeNeNeoN M+ N NolloNoNoleoN Mol N NoloNoNoNoloN Mol Mool MM Nel

GRAVE
TOLERABLE
TOLERABLE
TOLERABLE
TOLERABLE

GRAVE

GRAVE
TOLERABLE

GRAVE
TOLERABLE

GRAVE

GRAVE

GRAVE

GRAVE

GRAVE

GRAVE
TOLERABLE
TOLERABLE
TOLERABLE

GRAVE
TOLERABLE

GRAVE

GRAVE

GRAVE

GRAVE

GRAVE
TOLERABLE
TOLERABLE
TOLERABLE

GRAVE

GRAVE

GRAVE

GRAVE

GRAVE

GRAVE

GRAVE

GRAVE

GRAVE

MEDIDAS DE
TRATAMIENTO
A[PTIE[PV| T [R
X X X
X
X
X
X
X X X
X X X
X
X X X
X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X
X
X
X X X
X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X
X
X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X
X X X

A A A

<

A A

v

.

WA M

Elaborado por: Ia autora
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Tabla No. 56 (continuacion)
LATIENDADEL CALZADO
Evaluacion de riesgos

MEDIDAS DE

Nivel operativo TRATAMIENTO
PROCE
NIVEL ACTIVIDADES RIESGOS - -
50 I RLIFICACIO EVATLUACION PT|E|PV| T R
Error 3 20 60 C GRAVE X X X
accidente 1 20 20 B TOLERABLE = e
4 Buscar tallas requeridas demora 4 10 40 C GRAVE X X X
] omsion 2 20 40 C GRAVE X X X
g conflicto 4 10 40 C GRAVE = X X
E 5 Indicar tallas /modelos requeridas demora 3 10 30 C GRAVE e X X
& omisién 320 60 C GRAVE X X X
. omsion 4 20 80 I INACEPTABIE X X X
& Persuadir la compra :
conflicto 2 10 20 B TOLERABLE = >
7 orsion 2 10 20 B TOLERAELE x X
- deterioro 2 10 20 B TOLERABLE X X
7 Empaquetar Producto .
E‘ robo / lrto 1 20 20 B TOLERAELE x x
n error 2 10 20 B TOLERAELE x X
= . demora 2 10 20 B TOLERAELE x X
b 8 Emtregar el producto en caja .
robo / lrto 1 20 20 B TOLERAELE x x
E error 2 20 40 C GEREAVE X X X
. = | 9 Realizar factura (mamual) omisién > 20 40 c GRAVE X X X
E = demora 2 10 20 B TOLERAEBLE x X
5 E demora 2 10 20 B TOLERAEBLE x x
i 10 Cobro error 2 20 40 C GRAVE X X X
- robo / hurto 2 10 20 B TOLERAELE x X
Eerror 2 10 20 B TOLERAELE x x
11 Entrega de factura, mercaderia a cliente demora 2 10 20 B TOLERABLE b X
robo / hurto 1 10 10 B TOLERAELE x X
T 5 . demora 2 5 10 B TOLERABLE X =
B ‘g g1z devolucion en ventas
o R Eerror 2 10 20 B TOLERABLE = e
=2 1 comntactar a clientes orsion 3 5 15 B TOLERABLE X X
= . Cita no agendada 3 5 15 B TOLERAEBLE X X
. 2 coordmar fechas
g Eerror 2 5 10 B TOLERABLE = e
b= . . accidente 1 20 20 C GRAVE K X X
3 wiajar al lugar donde el cliente se encuentra -
?E demora 3010 30 C GRAVE X X X
E g . . . . .. demora 3 5 15 B TOLERAELE x x
E 4 solicita cliente cheques / comprobantes de depésito .
g B error 2 20 40 C GRAVE X X X
ﬁ demora 2 10 20 B TOLERAELE x X
2 5 registro de cheques/ comprobantes de depdsito OIms1on 2 20 40 C GRAVE X X X
-E Eerror 2 10 20 B TOLERABLE = >
6 revision de comprobante de pago orsion 2 10 20 B TOLERABLE X X

Elaborado por: la autora
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LA TIENDA DEL CALZADO
Evaluacion de riesgos

Nivel operativo

MEDIDAS DE

TRATAMIENTO
NIVEL PROCE ACTIVIDADES RIESGOS
SO I ALIFICACIO EVALUACION A|PT|E|PV] T | R
B=

B envio de comprobante electronico a auxiliar omision B _
i 7 2 10 20 B TOLERAELE X X

= contable - - - -

S e demora 3 10 30 C GERAVE x N X
- g % . omision 2 10 20 B TOLERABLE X x
= o o 8 entrega de comprobante de pago a cliente ~ R
= 5 g demora 2 10 20 B TOLERABLE X x

= 2 o robo / hurto 1 40 40 C GRAVE X X X
P = = 9 ftraslado de documentos a enpresa jneteo 1 20 20 B TOLERAELE X X

- = demora 320 60 C GRAVE 3 N X
5 10 frma de ingreso v recepcion de documentos Omis ion 2 10 20 B TOLERABLE X X
. error 2 10 20 B TOLERABLE X X

13 deposito de cheques = - - -

fraude 2 20 A0 C GERAVE x N X

Elaborado por: la autora
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Tabla 40 Respuesta a riesgos almacenamiento

LA TIENDA DEL CATLZADO
Evaluacion de ries gos
Nivel operativo

PROCESO: almacenamiento MEDIDAS DE
OBJETIVO: mantener una eficiente admiistracion y control de los bienes con el fin de lograr un oporfuno abastecimiento de las sucursales, cumplimiento de planes TRATAMIENTO
NIVEL | 5o ACTIVIDADES RIESGOS F I MLIFICACI EVALUACION PT|E|PV| T | R

.. . robo/hurto 1 20 20 B TOLEEAEBLE x >

1 Recepcion de Mercaderia en Bodega deterioro > 20 40 C GRAVE X x x

= error 3 10 30 C GERAVE > X X
= . . . deterioro 2 10 20 B TOLEEAELE x >
= 2 Distribuir mercaderia para sucursales - -
. = robo / hurto 1 10 10 B TOLEEAEBLE > >
> = demora 2 10 20 B TOLERABLE X X
ﬁE E deterioro 2 10 20 B TOLEEABLE x >
= ) 3 Colocar mercaderia en espacio asignado error 2 10 20 B TOLERABLE X X
” g demora 3 5 15 B TOLEEABLE x >

o siniestro 1 40 40 C GRAVE e N X

4 mantenimiento de mercaderias mcendio 1 40 40 C GEAVE X N X

contamina cion 3 10 30 C GRAVE pie XN X
5  desamollo de mventario fisico mexactiud 2 10 20 B TOLEERABLE N N

Elaborado por: la autora
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Para realizar el disefio de las medidas de tratamiento, es importante que
prioricemos los riesgos y las actividades de cada proceso para brindarles mayor
atencion. Empezamos por el proceso de compras, al proceso de ventas lo priorizamos
por cada uno de sus componentes: ventas al por mayor, ventas directas al

consumidor final, cobro de facturas / verificacion de depdsitos y almacenamiento.

En la priorizacion del proceso de compras; se determind que los riesgos mas
significativos fueron: proveedor no calificado y mercaderia de mala calidad;
mientras que las actividades mas riesgosas son: recepcién de mercaderia y seleccion
del proveedor. Estos resultados se determinaron en base las siguientes tablas de

ponderacion de riesgos y actividades.

Tabla 41 PONDERACION DE ACTIVIDADES - COMPRAS

REF Actividades %
A1l Planificacion de Compras 15%
A2 Andlisis de Necesidades de mercaderia 8%
A5 Seleccidn de Proveedor 21%
A6 Negociacion de Condiciones 12%
A7 Realizacién de Pedido / orden de compra 10%
A8 Seguimiento de Pedido 4%
A9 Recepcion de mercaderia 15%
A1l Desarrollo de Retencion y Pago a Proveedor 3%
Al12 Envio de Mercaderia a Bodega Principal 7%
A13 devolucién en compras 5%
100%

Elaborado por: la autora
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Tabla 42 PONDERACION DE RIESGOS COMPRAS

RIESGO %
inexactitud 4%

error 5%
proveedor no calificado 27%
condiciones inconvenientes 15%
Pérdida 7%

Robo 5%

Demora 2%

faltante de mercaderia solicitada 6%

deterioro 9%
mercaderia de mala calidad 20%
100%

Elaborado por: la autora
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Tabla 43 Ponderacion actividades y riesgos compras

LA TIENDA DEL CALZADO
Priorizacion de riesgos vactividades - COMFRAS

Al 15% Al 8% A5 % A6 12% A7 10% A8 4% A9 15%  All 3% Al % Al3 5%

RIESGOS Ponderacion % 0,15 0,08 021 0,12 0,10 0,04 0,15 0,03 0,07 0,05 | TOTALES

F*I=C P F*I=C P F*I=C P F*I=C P F*I=C P F*I=C P F*I=C P F*I=C P F*I=C P F*I=C P

iresactind 4% 004 |2 10 200 042 0,12

errar 3% | 003 33 13F 006 33 153) 0075 2 10 2005015 3 5 150 002 210 200 005 0,36

proveedor no calificado % | 027 2 10 0QE134 _

condiciones icorvenientes para empresa 1% 013 2 20 N0 0.72

pérdida ™% | 0N 120 20 00% 0,06

tobo 3% | 003 1 20 200004 2 10 2000015 1 20 200 003 2 10 200 007 0,22

demora 2% 002 30100 300 0024 23 100 0m 10 4 0 0.07

faltarte de mercaderia solicitada % | 006 303 15 0135 0,14

deterioro Y% | 009 2 10 200 013 0,00

mercaderia de mala calidad W 020 0,90
TOTALES 100% 012 0.06 113 0,72 0,08 012 0.06 020 0,09

Elaborado por: la autora
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En la priorizacion del proceso de ventas; componente ventas al por mayor los

riesgos mas relevantes son: demora y error; mientras que las actividades con mayor

riesgo son: sugerencia de modelos anteriores y preparacion del pedido. Las tablas en

las que se basé esta priorizacion son las siguientes:

44 PONDERACION DE ACTIVIDADES COMPRAS

REF Actividades %
V1 planificacion de visitas 3%
V2 contactar a clientes 1%
V3 coordinar fechas 1%
V4 viajar al lugar donde el cliente se encuentra 3%
V5 muestra de modelos nuevos 16%
V6 Registro de productos solicitados 2%
V7 Sugiere modelos anteriores 14%
V8 Registro de productos solicitados 2%
V9 Verificacion de orden de pedido 3%
V10 entrega de nota de pedido al cliente 2%
V11 Envio electrdnico de nota de pedido 6%
revision de nota de pedido en correo
V12 electronico 3%
V13 preparacion de pedido 9%
V14 elaboracion de nota de entrega 7%
V15 elaboracion de factura / guia de remision 9%
V16 Revision fisica de pedido a enviar 9%
V17 Adjuntar factura y nota de entrega a pedido 5%
V18 envio de pedido al cliente 4%
V19 recepcion de pedido por parte de cliente 1%
Elaborado por: la autora 100%
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Tabla 45 Ponderacion riesgos ventas por mayor

RIESGO %
Error 2%
omision 4%
Citano agendada 2%
accidente 9%
demora 5%

robo / hurto 11%
deterioro 10%
accidente 15%
conflicto 20%

mala calidad 22%

Elaborado por: la autora 100%



Tabla 46 Priorizacion de riesgos y actividades: ventas al por mayor

Tabla No. 63
LA TIENDA DEL CALZADO
Priorizacion de riesgos y actividades - VENTAS POR MAYOR

RIESGOS Ponde racion % Vi 3% V2 1% V3 1% Va4 3% V5 16% V6 2% \Z4 14% A\ 2% V9 3% V10 2% V11l 6%
0,03 0,01 0,01 0,03 0,16 0,02 0,14 0,02 0,03 0,02 0,06
F*1=C P F*I=C & F*1=C [? F*1=C P F*1=C [? F*1=C B F*1=C & F*1=C [P F*1=C [P F*1=C & F*1=C P
error 4% 004 | 3 10 30, 004 2 5 100 0,004 3 5 15/ 0012 3 5 15/ 0012
omision 5% 0,05 3 5 15 0,0075 2 20 40 032 3 20 60 042 3 20 60 009 4 10 40 004
Cita no agendada 21% 027 3 5 15 00405
accidente 15% 015 1 20 20, 0,09
demora % 0,07 3 10 30/ 0,063 3 20 60 0,252
robo / hurto 5% 005
deterioro 2% 002
accidente 6% 006
conflicto 9% 009
mala calidad 20% 020
TOTALES 100% 0,04 0,01 0,04 0,15 0,32 0,01 0,01 0,09 0,04 0,25

Elaborado por: la autora
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0,19 0,40 0,12 022 0,09 0,10 033 0,05
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En el proceso de ventas directas al consumidor; las actividades con mayor
riesgo son: indicar tallas y modelos, persuadir la compra y el cobro; los riesgos mas
relevantes son mala calidad en términos de servicio y la omision de determinadas
actividades. Para llegar a esta conclusion se realizd la ponderacion en base a las

siguientes tablas de ponderacion de riesgos y actividades respectivamente.

Tabla 47 PONDERACION DE PROCESO VENTAS AL CONSUMIDOR

FINAL
REF Actividades %
F1 Dar bienvenida al cliente 9%
F2 Mostrar Modelos 9%
F3 Asesorar Modelos y Precios 10%
F4 Buscar tallas requeridas 6%
F5 Indicar tallas /modelos requeridas 5%
F6 Persuadir la compra 20%
F7 Empaquetar Producto 5%
F8 Entregar el producto en caja 3%
F9 Realizar factura (manual) 8%
F10 Cobro 14%
F11 Entrega de factura, mercaderia a cliente 8%
F12 devolucion en ventas 3%

Elaborado por: la autora 100%
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Tabla 48 PONDERACION DE RIESGOS ventas por menor

RIESGO %
error 2%
omision 4%
Cita no agendada 2%
accidente 9%
demora 5%
robo / hurto 11%
deterioro 10%
accidente 15%
conflicto 20%
mala calidad 22%

Elaborado por: la autora 100%
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Tabla 49 Priorizacion de actividades y riesgos - ventas directas al consumidor final

LA TIENDA DEL CALZADO
Priorimcionde rissgos v sty idades - VENTAS diractss al consuidor firal

1 1% F2 1% F3 M P 1% F5 1% F6 W% F7 % F8 8% P9 18% FI0 18 FLI 1% FI2 0%
RIESGOS Ponderacion % 01 001 00 011 015 010 0.5 048 018 018 010 000 | TOTALES
F:I=C P F*I=C_P F*I=C P F*I=C P F:I=C P F#I=C P F*I=C P F*I=C P F*I=C_P F*I=C_P F*I=C_ P F:I=C_P
amor 2% 00 320 6] 006 100 0 10 4 QM2 4 oM D D0 I
omisiin 4 omf3 1030 001220 0 0083 20 e 0022 2 w063 0 s 036420 0 0322 10 20 oM 10 % 0 127
Cita o agendada 2% 0w o
accidents 9% | 008 1 20 20 0198 020
demom % s 410 4 0®3 08 008404 023 10 3002 200 0821020 08211022 08200 @2 3n g LD
robo  rto 1%  ou 1202 o1 2 v o 200 031 10 0, o 0.m
deteriom 10% 010 100 0 0,10
accidente 13% | 015 0,00
coricto % | 0n 410 4 10 o4 160
gl cafiad % 02 320 60 012 3 20 5 0% | s |
TORIES 100% 001 016 059 059 om 027 26 161 07 025 000

Elaborado por 12 auterz
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El proceso de cobro de facturas / verificacion de depdsitos tiene como

actividades riesgosas el traslado de documentos a la empresa y registro de cheques o

comprobantes de depdsito; mientras que los riesgos importantes estan la demora y

omision. Las tablas que ayudaron a la determinacién de esta ponderacion son:

Tabla 50 PONDERACION DE COBRO DE FACTURAS/ VERIFICACION
DE DEPOSITOS

REF Actividades %
D1 contactar a clientes 1%
D2 coordinar fechas 1%
D3 viajar al lugar donde el cliente se encuentra 3%
D4 solicita cliente cheques / comprobantes de depdsito 11%
D5 registro de cheques/ comprobantes de deposito 15%
D6 revision de comprobante de pago 10%

envio de comprobante electronico a auxiliar

D7 contable 5%
D8 entrega de comprobante de pago a cliente 8%
D9 traslado de documentos a empresa 18%
D10 firma de ingreso y recepcion de documentos 18%
D11 deposito de cheques 10%

Elaborado por: la autora 100%

Tabla 51 PONDERACION DE RIESGOS

RIESGO %
error 8%
omision 10%
Citano agendada 2%
accidente 6%
demora 13%
robo / hurto 18%
fraude 20%
jineteo de fondos 23%

Elaborado por: la autora 100%



Tabla 52 Priorizacién actividades y riesgos - cobro de facturas / verificacion de depdsitos

LA TIENDA DEL CALZADO
Priorizacion de riesgos y actividades - COBROS DE FACTURAS / VERIFICACION DE DEPOSITOS

D1 1% D2 1% D3

3% D4 11% D5

15%

D6

10%

D7

Elaborado por: la autora

5% D8 8% DY  18% DO  18% DIl 10%
RIESGOS Ponderacion % 0,01 0,01 0,03 011 0,15 0,10 0,05 0,08 0,18 0,18 010  TOTALES
F*l=C_P_F*I=C_P F*I=C_P_F*I=C_P F*I=C_P F*I=C_P_F*I=C_P F*I=C_P_F*I=C_P F*I=C_P F*I=C P
ermor 8% | 008 2 5 10 008 2 0 4 032 2 10 2] 02 210 2 01 076
omision 10% | 010 |3 5 15 o 204 0821022 022102 0121022 086 20 0 0% 144
Cita no agendada 2% | 002 3 5 15 0003 0,00
accidente 6% | 008 120 20 00% 0,04
demora 13% | 013 31030 0173 515 0252 10 20 03 310 3 0195 2 10 20 028 3 20 60 1404 s |
fobo/ huto 18% | 018 140 % 12% 130
fraude 20% | 020 204 0f 080
jineteo 23% | 02 120 2 088 083
TOTALES 100% 002 001 015 057 123 0,20 0.0 047 0,36 0.5
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Finalmente para el proceso de almacenamiento tenemos que las actividades
mas riesgosas son el mantenimiento de mercaderias y la distribucién de mercaderias
a las sucursales. Por parte de los riesgos tenemos que los mas importantes o de
mayor afectacion a la empresa son siniestros y el deterioro de mercaderia. A

continuacién encontramos las tablas bases para la ponderacion de almacenamiento:

Tabla 53 PONDERACION DE ACTIVIDADES — ALMACENAMIENTO

REF Actividades %
Bl Recepcion de Mercaderia en Bodega  10%
B2 Distribuir mercaderia para sucursales  25%
B3 Colocar mercaderia en espacio asignado 15%
B4 mantenimiento de mercaderias 40%
B5 desarrollo de inventario fisico 10%
Elaborado por: la autora 100%

Tabla 54 PONDERACION DE RIESGOS ALMACENAMIENTO

RIESGO %
error 3%
omision 2%
deterioro 18%
siniestro 20%
demora 3%
robo / hurto 18%
incendio 20%
contaminacion 9%
inexactitud 7%

Elaborado por: la autora 100%



Tabla 55 PRIORIZACION DE RIESGOS Y ACTIVIDADES - ALMACENAMIENTO

344

Elaborado por: la autora

B1 10% B2 25% B3 15% B4 40% BS 10%
RIESGOS Ponderacion % 0,10 0,25 0,15 0,40 0,10 TOTALES
F*I=C P F*I=C P F*I=C P F*I=C P F*I=C P
error 3% 0.03 3 10 30 0225 2 10 20 0.09 0,32
omision 2% | 002 0,00
deterioro 18% | 018 | 2 20 40, 072 2 10 20 09 2 10 20 0.54 2,16
siniestro 20% | 020 1 40 40 32 _
demora 3% 0,03 2 10 20 015 3 5 15 0.0675 022
robo / hurto 18% | 018 | 1 20 20 036 1 10 10 045 0.81
incendio 20% | 020 1 40 40 32 3.20
contaminacion 9% | 009 3 10 30 108 1,08
mexactitud 7% | 007 2 10 20 0.4 0,14
TOTALES 100% 1,08 1,73 0,70 0,14
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Como resumen de la priorizacion de riesgos y actividades de los procesos de

compras, ventas y almacenamiento tenemos la siguiente tabla

Tabla 56 Orden de prioridad en la administracion de riesgos

PRIORIDAD RIESGOS PRIORIDAD ACTIVIDADES
COMPRAS
Proveedor no
1 calificado 1 recepcién de mercaderia
mercaderia de mala
2 calidad 2 seleccién de proveedor

VENTAS AL POR MAYOR
1 demora . .
Sugerencia de modelos anteriores
2 Error 2 preparacién de pedido
VENTAS DIRECTAS AL CONSUMIDOR FINAL

mala calidad 1 indicar tallas y modelos
omision 2 persuadir la compra
Cobro

COBRO DE FACTURAS / VERIFICACION DE DEPOSITOS

Traslado de documentos a la

1 Demora 1 empresa
2 Omisién Registro de cheques / comprobantes
2 de depésito
ALMACENAMIENTO
1 Siniestro 1 Mantenimiento de mercaderias
2 Deterioro 2 Distribucién de mercaderia para
sucursales

Elaborado por: la autora



Tabla 57 MAPA DE RIESGOS

LA TIENDA DEL CALZADO
MAPA DE RIESGOS

Calificacion

Medidas de

Proceso Riesgo Actividad e T ento Agente Generador Causa Efecto
Prevenir / procedimiento de evaliacion v i - PP
Proveedor no Seleccion de Proteger . . calificacion deficiente perdﬂas de rmmado .‘f]mrdﬂa
. Proveed 20 R 1 jefe comercial economica deterioro de mmagen de
calificado oo ’ e = omision de procedimiento empresa
E_: - ’ procedimiento de evalmacion v
£ S jeft comercal calificacién deficiente
- mercaderia de Recepcion de Proteger / B i dﬁ s
. aders 30 - = el procedmiento de recepcion de mmagen corporativa / pérdida de
mala calidad LmiElia o ransferr © vendedores mercaderia mercado
TiesSgo on de s o de o i
de mercaderia
- e grwe;:r j ‘or capacidad pmductn:ﬁr deficiente del
P Bdg do T forir el I deterioro de imagen corporativa
30 riesgo transports@ dafio de medio de transporte
o jef® de talento deficiencia en el proceso de seleccion
Desarrollo de Prevenir / de personal deters de i e
Retencion v Pago a 10 Proteger / 1o falta de capacitacion STIOTO GS TTagen corporativa
Proveedor Retener elriesgo|jefe contable / pérdida economica / sanciones
- sistema mformmatico deficiente
auxiliar contable
Prevenr / 1 i
_ devolicién en Proteger / | /a o r“m’mm% , | deficiencia en procedimiento de | pérdidas economicas/ interrupcion de
.*-if\ COMmpras Transferir el vendedores devolucion de compras operacion
= 40 resgo
o Prevenir / agente vendedor / .
B demora viajar al ngar donde el Proteger / transportista / R
o . -
;_E chente se encuentia 20 Tra::sm el i £l PR
gc_‘n mterrupcion de operaciones
= e/ fala de servicio de intemet
Envio electromico de 60 Proteger / equpo tecnologico
nota de pedxo Transferm el falla en equipo celular
1SS0 agente vendedor descuxdo
e Prevens / auxikar comercml .
mmdcnclade P — N descudo pérdidas econdmicas/ interrupcidn de
D i e Transferir el falla de equpo de utacion operacion
electromnico ) equipo mfbrmatico Squp = Wﬂlﬁ
TESgo falla en servicio de mtemet
Prevenn / bodeguero mcumphmiento de obhgaciones pérdidas econdmicas / deterioro de
- . Proteger X deficencia en el porceso de seleccion magen corporateya S pérdida de
de id 20
preparacion pedido R el jefe de talento humang T ao / int e
TS0 provesdor CP falta de mercaderias en bodega Operaciones




Venlas al por

nayor

Veanlas diredas al oonsumudar tmal

demora

:t‘;pn:qmu;geo falta de materales para enpaquetado
Prevenr / ) falta de condiciones de envio en
envio de pedido a 20 Proteger A exceso de demanda
Chen /R:t:ne; e medios de trasporte falla mecanica
= falta de volntad para cumplr su Pézdidas econér{z‘x:as_/ dewtaio e
Provesi/ s mmagen co:poratm-/ mterrupcion de
o oAk 4o Proteger / vendedor deficiencia en exhibicion de modelos ORREACHONS
Transferr el en locales comerciales
1Sgo falta de capacitacion
gerente fakta de personal
falta de vohmtad para cumplr su
Prevenr / s traba:j 9.
Asesorar Modelos y Proteger / deficiencia en exhibicion dc modelos
3 60 : vendedor en locales comerciales
Precios Transferm el ——
3 falta de capacitacion
nesgo
desconocmmiento de politicas de ventas
. falta de vohmtad parac Ir su
S i e TAh e s
Buscar tallas Proteger / .
e 40 Transfori el vendedor mercaderia en bodega ) ' '
riesgo falta de capacitacion P it econéx?ncas./ deter:oio ge
magen corporativa / mterrupcion de
Prevenil falta de vohmntad gara cump lir su operaciones / pérdida de mercado
Indicar talls /modelos Proteger / RERcadas SRt O .
requeridas 29 Transferr el - HiNE /e R aparsac L
rivago chentes exceso de demanda
gerente falta de personal
falta de vohntad para cumplr su
Prevenir / trabajo
Entrega;eé;:oducw 20 /;:rowgez;l vendedor falta de capacitacion
1iesgo desconocmmiento de proced miento de
ventas drectas al consumidor
Prevenr / vendedor falta de capactacion
Realizar factura Proteger msumos de oficma falta de utiles de oficma
(manual) 20 /Retener el comprobantes de - : 8
T s falta de factureros det_enoto de magen f:orporat.n:'a /
Prevenr / vendedor falta de capacitacion B de:nem dd. rsapchn oo
Cobro 20 Proteger i chentes : exceso de demanda SARSRCINNS
/Retener el equipos electronicos falla de datafast
riesgo gerente falta de personal
Prevenir / vendador falta de capactacion ) -
Entrega de factura, 20 Proteger descuido deterioro de imagen corporatva /
mercaderia a cliente /Retener el gerente falta de personal pérdda de mercado
riesgo chentes exceso de demanda
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Jauxiliar comercial’

deficiencia en procedimiento de

perdidas economicas/ intermupcion de

focid Prevens | vendedores devolucion de ventas operacion
L2 SLvenos = Proteger / T deficiencia en procedimientos interrupcion de operaciones en
Retener el riesgo fmanceros proced mmiento financiero
Preveni f agente vmd!.cd.c:r / P—
30 e Spories nterrupcion de operaciones
wviajar al lugar donde el Transferm el S —— e
cliente se encuentra 1iesgo P
solcita cliente cheques -
/
{/ comprobantes de 15 Rgt:lr::?:: sgo cliente falta de elaboracidon
e mterrupcion en las operaciones /
registro de cheques/ PPrl:vm / pérdidas econdomicas
comprobantes de 20 FOECK agente vendedor descudo
lepdsito chtcm:r el
demora resgo
i . —— fallh de servicio de mternet
o envio de comprobante IIE:rrwenr ’; equipo tecnologico RS
E electrénico a auxiliar 30 iy gl
= contable . agente vendedor descuido
£ Pmsg?x fala d icio de mternet meomupcion en s operacs
s revenir - =< e servicio de
z entrega de e equipo tecnologico o
5 comprobante de pago 20 R el
S a chente riesgo agente vendedor descuido
E trashdo de L
; Ao —— 60 Prﬂtegu {i agents vendedor falta de politicas para t_ratamlmtu de |pérdidas economicas/ nterrupcion de
= Transferr el valores reciidos operacion
; empresa .
= TESEO
§ = Distribuir mercaderia Prevenm / vendedores dcﬁ::m:mnc-n SgmrERrlec s . . )
£ R = 15 R e reposicion de mercaderias deterioro de immagen corporativa
< = pata suc = SLTSS80 transp ortista falta de medio de transporte publico
Necesitades de 15 Provenir/ | Vendedores [ Seswo® FEACUS o e
c Retener el nesgo| awmiliar comercial = —
mercaderia error en elregistro de movimeentos de
mercaderia en el sistema
Realizacion de Pedido 15 Prevenir / jefe comercial/ descuido en momento de dictado pérdida econdmica
E / orden de compra Retener el riesgo| auxiliar comercial mal digitacion para mgresar en el
= error sistema
= - . -
) R proveedor ausencia de espec:&:ammescnnrden
Re i Proteger de compra /nota de pedxdo
i 20 . . deficiencia en el procedimiento de
mercaderia /Retener el jefe comercial / ) ==
: - - despacho /produccion de
TEsgo aumxiliar comercial
proveedores
Desarmrollo de Prevenir / jefe contable / ausencia de controles de verficacidn de ro de ima c orativa /
Retencién y Pago a 15 Retencr o riosgo] auxiliar contable falta de mformacion Z‘dhﬂa e gﬂ; f;pm_ !
Proveedor it equipo nformatico falla de sistema Py
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coTpras

Ventas al pormayar

Vantas diredas al consumidor final

error

Prevenir /

deficiencia en proced mientos

mtemrupcion de operaciones en

devolicion en o Proteger proveecs financieros del proveedor procedimiento financiero
compras /Retener el |auxiliar comercial descudo B3 Scontac s
riesgo jefe de talento humano falta de capacttacion p
Prevenir /
- = - Proteger / jefe comercial/ falta de capacitacion, experiencia para
PRI O = >0 Transferir el agentes vendedores Ia planificacion de visitas
D mterrupcion de operaciones
Prevenr /
I /
coordmar fechas - meeg;rbs i vt e e/
10 go chente descuddo
Registro de productos 15 Prevenir / o vendedor R mterrupcion de operaciones / pérdidas
solcitados Retener elriesgo g descudo economicas
Prevenir / bodeguero descuxdo pérdidas econdmicas / deterioro de
e : Proteger / : falta de capacitacion magen corporativa / pérdida de
prepaticin A padilo 20 Transferir el joib de micnio deficiencia en elproceso de seleccion mercado / mterrupcion de
g humano :
11esgo de personal operaciones
Prevenir / 4 :
elboracidn de nota de 30 Proteger / podes geacmoe int i A ey Gl yte
entrega Transfernir el jefe de talento ST e
- falta de capacitacion
riesgo humano
descuddo
Prevenir / auxiliar comercial falta de capac#tacion
ehboracion de factura Proteger / Quito o S pérdidas economicas / deterioro de
/ guia de remisiOn S0 Transfernir el gdes SdepoMeanan g magen corporativa / sanciones
riesgo mcumplimiento de leyes
sotware desactualizacion de precios en sistema
E: = awuh(r)fxio = exc&siigud‘iznnda
Revision fisica de Proteger / — pérdidas econdomicas / mtermupcion de
S % 30 3 g’ falta de capactacidOn .
pedido a enviar Transferir el jefe de talento = operaciones
: falla en el proceso de seleccion de
riesgo humano
personal
falta de voluntad para cunplr su
2 trabajo
Prevenir / ——— R ot My 2
deficiencia en exhibicion de modelos | pérdidas econdmicas / deterioro de
Asesorar Modelos y Proteger / - - : . s
: 60 ; vendedor en locales comerciales magen corporatwva / mterrupcion de
Precios Transfenr el —— ; R
riesgo falta de capaciacion operaciones / pérdida de mercado
desconocmiento de politicas de ventas
Prevenir / e | pérdidas econémicas / deterioro de
Prote deficiencia en el sistema de supervision : o ety S Tk
Empaquetar Producto ’Rewni?::l vendedor y vigiancia e P i
: = mobservancia de mstructivo derevision
20 go fisica de mercaderia
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Ventas directas al consumidor final

1s/ vanlicacion de depdsitos

-
.

Cobrode fadu

Valas par mayor

;:::: ex;e;odiepiesr:z:a de operaciones / pérdida de mercado
: Prevenir / descuido : : =
Rczélﬂtrmz;uxa 40 Proteger / vendedor falta de capac#taciOn e émr:ade e
Transferir el
Prevent / falta de capacitacion
Cobro 40 Pronegq / vendedor contbehn
T“““s“’“.‘ el —— pérddas econdmicas / deterioro de
Prevenir / vendedor falta de capacitacion imagen corporativa
Entrega de factura, 20 Proteger confusion
mercaderia a chente /Retener el clentes exceso de demanda
riesgo gerente falta de personal
Prevenir / <
s Proteger = - gesane S S
devolucion enventas 20 auxiliar comercial pérddas economicas
/Retener el Ch
: falta de capacitacion
riesgo
Prevenir / ,
coordmar fechas 10 Proteger / AgED vendedoa‘ < descudo mterrupcion de operaciones
& cliente
Retener elriesgo
error =
solicita chente cheques ;::Lg:;f descudo
/ comprobantes de 40 T ol chente
deposito g desconocmiento de ley de cheques
riesgo
registro de cheques/ I;:;f'w / descudo
comprobantes de 20 Bt agente vendedor
depésito TR fika de capacitacion : . :
riesgo mterrupcion en las operaciones /
Prevenr / descuido al momento de registrar pérdidas econémicas
depbsito de cheques 20 LeCocns Vendedores meecadecss
/Retener el emror en el registro de movimientos de
11esgo mercaderia en el sistema
Prevenir / descuido al momento de registrar
Distribur mercaderia Proteger / mercaderia
para sucursales Transferir el Meadadores emror en el registro de movimientos de
30 riesgo mercaderia en el sistema
Preventr / mobservancia de mstructvo de
Colocar mercaderia en 20 Proteger vendedores preservacion de mercaderia y manejo |nterrupcion de operaciones / pérdidas
espacio asignado /Retener el del espacio de almacenamiento economicas
riesgo gerente falta de personal
contactar a clientes 15 R. va:lll:i;go agentes vendedores nmm:&m o do mterrupcion de operaciones
omision
nn&su:;i;r;odebs 40 Il:;?:;/; agente vendedor descuido pérdidas economicas
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Venlas parnuyar

Veanlas dradasal oonsumidor final

omision

eléctrica

basicos

Transferir los nuestras fisicas de - -
riesgos R ausencia de muestras fisicas
Prevenir / 2
2 descuido
Sugiere modelos Proteger / AT X
s 60 T Gorir agente vendedor - P de procedimiento do pérdidas economicas
nesgo ventas al por mavor
Prevenir / e k] oo falta de capacitacion
Venficacion de orden Proteger / a inferrupcion de operaciones / pérdidas
de pedido o0 Transferir el des economicas
riesgo agente vendedor | incumplimiento de procedimiento de
ventas al por mavyor
Prevenr / exceso de confianza con el cliente
entrega de nota de Proteger / descuido
pedido al cliente el Transferir el B = =
s incumplimiento de procedimiento de
P:OSSO . ventas al por mavyor pérdidas economicas
orizas evenr desam
Siens i ey 40 Pioteg/ (Pt coneeci
PR Transferir el Quito exceso de demanda
2
- descuido
o Prevenir /
ehbotac:on:ea nota de 10 - Proteger / bodeguero flte 36 capacia iin mtemrupcion de operaciones
tener el nesgo SEnl
Prevenir / descuido
s - - Proteger / auxiiar comercial érdidas econdmicas / mterrupcion de
Revision fisica de pedid 30 Trans forir el Quito incumplimiento de procedimiento de E operaciones
riesgo ventas al por mayor
. Prevemr /
}x\x‘?ta 5 B a: 40 Proteger / auxiliar comercial descudo sanciones / interrupcion de
do g Transfer el Quito operaciones
podid 1iesgo exceso de demanda
z auxiliar comercial
Prevemr / > :
Proteger / Qrato e pérdidas economicas / deterioro de
ermvio de pedido a Transferir el imagen corporativa / mterrupcion de
cliente 40 nesgo transportista exceso de demanda operaciones
tod incumplimiento de procedimiento de
Prevenir / i ventas directas al consumidor final
s = : /
bdi : L 30 ’nh'otﬁg. el jef de talent falta de capacitacion deterioro de mmagen corporativa
riesgo humano deficiencia en el procedimiento de
seleccion de personal
Pr s / e m:mplnnemo de pmm@umo de
Protham/ ventas directas al consumidor final A R SETE e
Mostrar Modelos 40 T Eg o ol mercaderia ausencia de modelos en exhibicion P op R :
riesgo servicio de uz incumphmiento en pago de servicios
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varilos diredas ol consumicor lirol

|

oo de Bdurns A varilicason o

episilos

ventas directas al corsumidor final

Prevenir /
Asesorar Modelos v 60 Proteger / vendedor desconocimento pérdidas econémicas / intermupcion de
Precios Transferir el falta de capacitacion Operaciones
riesgo etiquetado de deficiencia en exhibicion de modelos
precios v modelo en locales comerciales
= - deficiencia en el presupuesto de
Prevenir / jefe comercial conpas
Buscar tallas 40 Proteger /
requeridas Transenr el deficiencia en la distribucion de
riesgo e mercaderia en bodega
Prevenic / falta de capacitacion
i 7
Indicar tall.as_ /modelos 60 P:‘ntege_,r vendedor
requendas Transfenr el deficiencia en procedimiento de ventas ar dicd o jeteri
nesgo directas al consumidor final per < D iz
magen corporativa / miernpcion de
operaciones / pérdida de mercado
falta de capacitacion
. falta de vohmtad para cunphr su
S s e
Persuadir Ia compra 80 T Eg:;: o d.escnr{::ci‘niarto de aspectos técricos
riesgo v econdomicos de nmercadernia
descuido
clientes exceso de demanda
gerente falta de persomal
Preverr / descuido
Proteger vendedor —— : : :
Empaquetar Producto 20 Re ol falta de capacitacion deterioro de imagen corporativa
riesgo clenie no desea empaque de nercadena
Prevenr / falta de capacitacion
Realiz=ar fachara Proteger / ] sanciones / deterioro de mmagen
(marmal) 40 Transfenr el or fita de voluntad |yt cunphr su corporativa’ perdidas econonucas
fies trabajo
go
contactar a chentes 15 R e agentes verndedores e e mternpaon de operacionss
i de confian=a el client
registro de cheques/ ::m’i exceso con e
cmrpr_cbames de 40 T Eg:;- el agente vendedor mounphmiento de procedimiento de
depodsito riesgo cobro de facturas/ depositos nm.pum en las operaciones /
. fhlta de vwohuniad para cunplr su P e s
revision de Prevenir / -
20 agente vendedor trabajo
comprobante de pago Proteger / e
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Retenrer el riesgo

exceso de confianza con el chiente

gerente

falla en sistema de control y

supervision
falta de voluntad para cunplir su
B o ob Prevenir / trabajo
;,’z.‘ SN f‘°°“:’; ante 0 Proteger agente vendedor | ncunplimiento de procedimiento de interrupcion en las operaciones /
Z ZEhi s : b“’m‘“ /Retener el cobro de facturas/ depositos pérdidas econémicas
3 = riesgo exceso de confianza con el chente
:g equipo tecnologico falla en servicio de intemet
_'._3 ga de I;:['eg;m/ exceso de confianza con el cliente S oL on e e /
g omision comprobante de pago 20 Re gc:l agente vendedor | incunplimiento de procedimiento de | Ppérdidas econdmicas/ deterioro de
4 a cliente : cobro de facturas/ depositos magen corporatva
i nesgo
o
:, exceso de confianza en el personal de
)4 empresa
z . agente vendedor
O firma de ingreso v Prevenir / mcunphmiento de procedimiento de } B .
ion de 20 Proteger cobro de facturas/ depésitos mterrupcion en las operaciones /
E /Retener el pérdidas econoémicas
documentos G exceso de confianza en el personal de
go 5 A empresa
jete mcunphmiento de procedimiento de
cobro de facturas/ depositos
é‘ Prevenir /
5 2 mantemmiento de Proteger / N mterrupcion de operaciones’/ pérdidas
g = siniestro AN 40 Traastheir of enfomo desconocimiento de eféctos naturales S A s T e =Y
= riesgo
Prevenir /
Ervi M. jori de mstructino de preservacion de
Boc;‘: s al 3 20 /Is;ooege; vendedores mercaderia y manejo del espacio de
A Exkich : almacemmiento
riesgo
mcumphmiento de instructivo de
Preveni /. preservacion de mercadena y manero
4 - de espacios de almacenamiento
L o : Prote bodeguero / auxiliar
= preparacion de pedido /R_etmger"d e falta de capacitacion
r 3
- deterioro nesgo descuido pérdidas econémicas
20 falta de controles de supervision
Prevenr /
emvio de pedido a Proteger / : : 5 -
Sorto e Sorir ol transportista deficiente manejo de encomiendas
40 nesgo
[ Prevenir / falta de indicaciones en instructivo de
% Empaquetar Producto 20 Proteger vendedores preservacion de mercadernia y manejo
- /Retener del espacio de almacenmamiento
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- Recepcion de X : de mstructvo de preservacion de
Proteger /

'5 Mercaderia en 40 Transferir el vendedores mercaderia y manejo delespacio de
= Bodega S almacenamiento
9 deterioro :
£ £ / de mstructvo de preservacion de
2 Colocar mercaderia en Proteger i Y ¥

; 2 20 vendedores mercaderia y manejo del espacio de

espacio asignado /Retener el p
a0 almacenamiento

Elaborado por: la autora
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Andalisis de controles

Una vez consolidado el mapa de riesgos, procedemos a realizar un analisis de los
controles existentes, en primer lugar del proceso de compras en su actividad
recepcion de mercaderias segun la priorizacion realizada; en la tabla No. 58

podemos encontrar el diagrama de flujo de dicho procedimiento

Tabla 58 Diagrama de flujo compras

LATIENDADEL CALIADO

DEAGRAMADEFLUJO RECERCION DEMERCADERIA

PROCEX0 S OPERATID &

[PROCES0: PROCES) DE COMPRAS

[FROCEDMIENT O: RECEFCON DEMERCADERR
VALOR AGREGADO CLIENTE EMPRESA (VACE)
AREA D SECCIOH DE

ACTVIDADES FLIJOGRAMA SALIDA RESPONSABLES TRABAD OBSERVACONES YOS RUICOIES

Inio

g

K Rcepiar marcadens de Tansporata Bl Comercial (Comercal Doz LaEencaRin

B

(Esta Corecto™ Ay Comescial | Comercsl

! Fima iz " oz Comerizl [zl
" ; . )
5 (£t Cancelada? ’ Bpia Comercizl (Comercal
sl

Cancela: Auciar Comercial | Comercal
T At Cags: \endadar Comercal Woce 0/Conr TR
§ Owdenar products: Vendador Comercal
9 Encontrr Bctura; \engador Comercal nsncivo

Dicier Modais! \endador Comercal Humer de Pams por Tala

Rzvsar modebs dsdo = nspacaon Bt Comercial (Comercal

1Z] Tado ezt conecio? Bpdia Comercizl (Comercal h0 = Reazar Memomndum y noificar  proveedar

Enuzr mercatena  bodage prncpel Bpdia Comercizl (Comercal

i L4 1 1

i FN

Fuente: L2 Trnda g2l abatc Manua! de funciones, (0100
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Control 1: firma de la factura de transportista.

Control 2: revisa modelos e inspeccion.

Seleccion de proveedor. Para la actividad seleccion de proveedores se maneja
el instructivo OPE.C0O.02.001 (Anexo 3) de calificacion y evaluacion de
proveedores que no posee control alguno. El jefe comercial realiza una seleccion del

proveedor basandose solo en la experiencia que posee en el sector comercial.

Controles del area de ventas.

Ventas al por mayor.

Control 1: Instructivos y guias

Control 2: Verificacion de nota de pedido

Control 3: Revisién fisica del pedido

Control 4: facturas y notas de entrega pre — numeradas
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Tabla 59 Diagrama de flujo ventas al por mayor

LATIENDADEL CALZADO
DIACRAMA DE FLUTORECEPCION DE VENTAS AL PORMAVOR
FROCES03 CPERATINOY
OPEVEM
FROCES0:PROCE 0 DECOWPRAS
FROCEDMENTO:VENTAAL PO MAYOR.
VALOR AGREGADO CLIENTE EMPRY

W ACTNIDADES ENTRAD FLLUOGRAM SALIDA RESPOMSABLES
1 Inicio
Z Planifcar visizs Vendedor Comerid
3 Contactr Clienies Vendedor Comercid
4 Coowinar Fechas. Vendedor Comerid
£ Visr d lgar donde €l pro'esdor = encusnts €l clene Vendedor Comercid
B Muesra modebs nuewns Vendedor Comerid
T i Desea Haoerpedido de modeios? Wendedor ‘Si ootnuz - Mo Dsse = Reoosioin o= Nodelos Artedones
8 Digis producizs oG Rtos Vendstar Comerid
9 Sugere nodsbe anknors Vendedor Comercid
10 +Deses Epodision de modeles anferioes? Vendedor Comercid Si ootz - Vs Pedito
11 Digite producke soldtedos. endedor Comercid
12 Vieriica Pedido Vendedor Comerid
13 (B elcient de Auerda? Vendedar Comercid ‘Sigontnuz - N mpRa0n de pedicy
n Imprimenots ds pedido yhaneiers dechin »mwe;; T Corer
15 Enlrega copia de noke de pedido aciene Audiar Comercis| Comercid Qo
18 Firma de Noks de Pedido Augier Comercisl Comercid Quito
17 Recepts ot de pedido ckechdnics Ausdisr Comergal Comercid ()
18 Preparacion de Peddo Bodeguero Quito
19 Resizs ok teenfrege Bodeguero Quilo
0 Resiza s Botus Aupdiar Comertial Qi
H Revzidn Fiscs delPedids T8 Carset? Auociar Comercsl Comerid 'Si oont s - No regress peparscion delpediio
pd Adunisrpedido & Bchrs alpeddo Ausdisr Comergal Comercid
23 Emsia pedido al Clene Serientegs Resiodiade e
A Recite pedido Senvdeniega
2% FN
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Procedimiento de ventas directas al consumidor final.

En el diagrama de flujo de este procedimiento, verificamos que tiene los

siguientes controles:

Control 1: Instructivos y guias

Control 2: Facturas

Control 3: revision de zapatos antes de empaque
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PROCESOS OPERATCS

PROCESONENTAS

PROCEDMENTO:VERT A5 DRECTAS AL CONSUMIDR FRAL
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Tabla 60 Diagrama de flujo ventas directas al consumidor final
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Procedimiento de cobro de facturas / verificacion de depositos

Los controles que se pueden encontrar en este procedimiento son:

Control 1: Formato de comprobante de cobro (no numerado); copia a cliente

Control 2: Firma de ingreso de documentos

Control 3: Entrega de comprobante de pago a cliente

Control 4: firma de recepcion de documentos recibidos

360
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Tabla 61 Diagrama de flujo cobro de facturas y verificacion de depdsitos
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Feene: Lz Teads el Cazath, Marual de funciones 2010
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Controles del area de almacenamiento

Para el area de almacenamiento encontramos los siguientes controles:

Control 1: guia de remision

Control 2: instructivos

Control 3: reporte de inventario fisico

Control 4: Orden de reposicion (formato no numerado)

Control 5: revision fisica de pedido
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Tabla 62 Diagrama de flujo almacenamiento
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CAPITULO I11: PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE
CONTROL INTERNO PARA LAS AREAS DE COMPRAS,
VENTAS Y ALMACENAMIENTO DE LA EMPRESA LA

TIENDA DEL CALZADO

Con el analisis realizado en el capitulo dos procedemos a elaborar esta

propuesta de disefio de sistema de control interno en donde encontraremos el
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objetivo, alcance, responsables directos, areas involucradas, diagramas de flujo
incorporando controles a los procesos de compras, ventas al por mayor, ventas
directas al consumidor final, cobro de facturas / verificacion de depoésitos y
almacenamiento que permitan mejorar la eficiencia de las actividades; resguardar los
bienes y valores de la empresa y por consecuencia apoyar a la organizacion al logro
de sus objetivos. Presentamos también medidas de tratamiento para riesgos de cada
area y politicas que permitan mitigar eventos negativos que afecten el desempefio de
las actividades; generen pérdidas econdmicas, afecten el mercado y la imagen

corporativa de la empresa.

1 Disefio de sistema de control interno para el area de compra

1.1 Objetivo

En el area de compras, se tiene como objetivo estandarizar y regularizar el
proceso de compras de mercaderia e insumos varios que la empresa requiere para sus
operaciones en base a los presupuestos que establece la alta direccién y aplicando
mecanismos establecidos para la mejor decision de compra por parte del responsable

de este proceso.

1.2 Alcance

Este manual serd de observancia préctica diaria para toda adquisicion de

mercaderia, materiales, muebles, equipos u otro bien que la empresa necesite; asi
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también para servicios que complementen sus actividades en cualquiera de sus areas
funcionales; administracion, financiera, comercial, marketing, servicios y gestién del

talento humano.

1.3 Areas responsables.

Responsable Directo: area comercial (jefe comercial); areas involucradas: financiera,

administrativa.

1.4 Diagramas de flujo.

Para el area de compras se presentan los siguientes diagramas de flujo con su

respectivo manual.

Proceso Compra.

Para el proceso de compra tenemos la siguiente propuesta de disefio de

control interno
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Tabla 63 Diagrama de flujo compras (ajuste)
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Elaborads par: Lz ez
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Tabla 64 Especificaciones proceso de compras

Actividad Responsable | Descripcion
1.- Planificacion | Jefe Se realizara una planificacion anual de compras
de compras comercial en base a resultados del periodo anterior y
planeacion estratégica anual definida.
En caso de ser necesario, se puede realizar una
planificacién segun las necesidades de la
empresa.
Se requiere aprobacién escrita del gerente de
la empresa para su ejecucion.
2.- Analisis de | Auxiliar Una vez solicitado el analisis de mercaderia por
necesidades de | comercial parte del jefe comercial, se solicita a los
mercaderia vendedores el reporte de inventario fisico.
Preparan el reporte de inventario fisico en el
Vendedores | formato INVENTARIO FISICO Remitase al
Instructivo de reporte de inventario fisico:
OPE.CO. 01.001
Compara los reportes de inventario fisico con el
reporte del sistema para verificar su
concordancia.
Auxiliar Establece posibles necesidades de tallas y pasa
comercial respectiva Orden de Compra al jefe comercial.
3.- Solicitud de | Auxiliar Contacta a proveedor es de mercaderia y solicita
ofertas comercial las ofertas de acuerdo a la mercaderia solicitada.
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Se debe solicitar aspectos técnicos de la
compra: modelos, tallas, colores, acabados,
caracteristicas especificas, tiempo de entrega y
aspectos econémicos de la mismas como costo
unitario, tipo de contribuyente (artesano
calificado o normal), costo de transporte.

4.- Evaluacion de
la oferta

Jefe
comercial

Revisa las ofertas recibidas, verificando los
aspectos técnicos y econémicos.

5.- Evaluacion de
proveedor

Jefe
comercial

Se procede a la evaluacién del proveedor si se
trata de un proveedor nuevo. Remitase al
instructivo para calificacion y evaluacion de
proveedores.

Si el proveedor califica; emita la orden de
compra firmada al auxiliar comercial, ingrese
al sistema al proveedor y archive documento de
calificacion.

6.- Negociacion
de condiciones

Jefe
comercial

Contacta al proveedor y negocia posibles
descuentos, términos de pago.

Si estan de acuerdo proveedor y jefe comercial
re realiza el pedido emitiendo la orden de
compra, via correo electronico con copia al
auxiliar comercial y vendedores de local
comercial.

7.- Realiza
pedido

Jefe
comercial

Si estan de acuerdo proveedor y jefe comercial
se realiza el pedido emitiendo la orden de
compra, via correo electronico con copia al
auxiliar comercial y vendedores de local
comercial.

8.-  Seguimiento
de pedido

Auxiliar
comercial

Con la orden de compra via correo electronico
se mantiene contacto con el proveedor para
conocer dia de despacho del mismo, trasporte o
cualquier novedad.

9.- Recepcion del
pedido

Vendedor

Los vendedores estan obligados a recibir las
cajas de la mercaderia comprada, constatando la
guia de remision, factura de transportista y el
namero de cajas entregadas. Firma la factura de
transportista como acta de haber recibido
conforme.




369

En caso de faltar una caja o documento no se
recibe la mercaderia.

Se procede a la revisién fisica de mercaderia.
Remitase al procedimiento, OPE.CO.03
Procedimiento de recepcion de mercaderia y al
instructivo OPE.C0.03.001 Instructivo para
revision fisica de mercaderia.

Auxiliar
comercial . . .
Supervisa el procedimiento de recepcion de
mercaderia. Al no estar correcto; emite un
memorando al proveedor.
Autoriza el ingreso de mercaderia a bodega.
10. Entrega de | Auxiliar Entrega de documentos al auxiliar comercial:
documentos a | comercial factura, guia de remision y factura de
departamento transportista.
contable
Auxiliar
contable Ingresa mercaderia al sistema
11.- Traslado de
mercaderia a | Vendedor Ingresa la mercaderia a bodega principal

bodega principal

Elaborado por: la autora

Recepcion de mercaderia




Tabla 65 Diagrama de flujo Recepcidén de mercaderia (ajuste)
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Tabla 66 Especificaciones Recepcidn de mercaderia

Activida Respo Descripcion
d nsable
1.- vende Los vendedores estan obligados a
Receptar dor recibir las cajas de la mercaderia comprada,

mercaderia del

transportista

constatando la guia de remision, factura de
transportista y el nimero de cajas entregadas.
Firma la factura de transportista como acta de
haber recibido conforme.

En caso de faltar una caja o documento

no se recibe la mercaderia.

2.-
Devuelve copia

de documentos

Vende

dor

Si todo se encuentra en orden se firma

la factura y se entrega la copia al transportista.

firmados
3.-se vende Si la factura de transporte no se
cancela la dor encuentra cancelada, fijese en la sentencia
factura de FLETE PAGADO; se cancela con fondos de
transportista caja chica. Emita el comprobante de egreso de
caja chica.

4.- abrir vende Se toma un estilete y con el mayor
cajas dor cuidado se corta la cinta de embalaje de las
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cajas.

5.- vende Para ordenar la mercaderia que llega al
ordena dor local, se tiene que considerar los siguientes
productos aspectos: modelo; color; talla; es decir se

colocard cada zapato en orden segun esta
jerarquia. Remitase a instructivo
OPE.CO0.03.001 Instructivo de revision fisica
de mercaderia.

6.- vende La factura viene dentro de la caja
encuentra la dor algunas veces entre las tapas de la caja; en la
factura mitad de los zapatos en un sobre sellado.

7.- Tome la factura, abra el sobre vy
entregue a entréguesela al auxiliar comercial teniendo
auxiliar precaucion de deteriorarla o ensuciarla.
comercial

8.- vende Se procede a dictar la mercaderia

Dictar modelos dor recibida considerando el numero de pares por

talla:
Si del modelo 136 color negro de la
marca PONY llegaran en talla 35: cuatro

pares, en talla 36: cinco pares y talla 37: 2
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pares; la forma de dictar sera de la siguiente

manera: “136 negro - (35-4) — (36-5) —(37-2)”

9.- Taja Auxili Del dictado del agente vendedor marca
en factura ar comercial | en la factura con lépiz si esta correcto V; y si
modelos estd equivocado el numero se coloca la
dictados cantidad de pares recibida en stper indice al

extremo superior izquierdo del nimero que
esta erréneo. 5*

10.- Vende Se procede a la revision minuciosa de la
revision fisica dores mercaderia recibida. Remitase al instructivo
de mercaderia OPE.CO0.03.001 Instructivo de revision fisica

de mercaderia.
Si existen inconformidades con la
mercaderia notifique al auxiliar comercial.
Auxili Si toda la mercaderia se encuentra en
ar comercial | orden da la autorizacion de ingreso de

mercaderia a bodega.

Si existen fallas en la mercaderia o si
existiere faltante, se realiza el memorando y se
notifica al proveedor via correo electronico con

copia a jefe comercial. Y se contacta al
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proveedor por medio de una llamada telefonica

para avisar de la novedad.

11.- vende Trasporta la mercaderia a bodega

dor principal.

1.5 Medidas de tratamiento para mitigar los riesgos.

Las medidas de tratamiento propuestas para el area de compras son:

El presupuesto de compras se planteara en funcion a la planeacion estratégica

de la empresa.

Los vendedores y auxiliares comerciales se capacitaran en el manejo de los

siguientes instructivos:

1. OPE.CO.01.001 Instructivo de reporte de inventario fisico (Anexo 1)

2. OPE.CO0.03.001 Instructivo para la revision fisica de mercaderia (Anexo
2)

Se sustituird el instructivo OPE.C0.02.001 Instructivo para calificacion y

evaluacion de proveedores (Anexo 3) por el OPE.C0O.02.002 correspondiente

a una modificacion del instructivo actual.

Se manejara el formato para evaluacion de proveedores numerado que sera

ingresado al sistema y se generara un archivo para el mismo.
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e Se capacitara al jefe comercial sobre el manejo del formato de calificacion a
proveedores.

e Se promoveréa la divulgacion de las 6rdenes de compra a los vendedores y
auxiliar comercial para su conocimiento de especificaciones técnicas y
econdmicas del mismo.

e Seincluird una numeracién pre impresa al formato de érdenes de compra

e Se afiadira una numeracion pre impresa al formato de toma de pedidos y sera
obligatoria la firma de quien lo realiza.

e Toda autorizacion y orden en relacion al manejo de mercaderias debe ser por
escrito via correo electronico

e Es de responsabilidad del auxiliar comercial supervisar el procedimiento de

recepcion de mercaderia.

Politicas para el area de compras.

A continuacion se detallan politicas propuestas para esta area

e Se presentara el presupuesto de compras para el afio siguiente hasta el 30 de
noviembre de cada periodo contable.
e Es de aplicacion obligatoria el realizar la evaluacion de proveedores en caso

de empresas y/o personas que deseen proveer a la empresa de sus productos.
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e Los proveedores que incumplan con los aspectos técnicos o economicos de
compra sin una justificacion debidamente comprobada por dos veces seran
excluidos como proveedores de La Tienda del Calzado.

e Los aspectos técnicos y econdmicos de las compras deben estar registradas
en la orden de compra. En relacion al tiempo de entrega se aceptara
mercaderia dentro de los 3 dias posteriores a la fecha pactada.

e Todo proveedor debe entregar a la empresa un certificado de garantia de su
calzado.

e EI tiempo maximo para el envio de mercaderia que se necesita devolver al
proveedor debe ser maximo de 24 horas desde que ingresa al local.

e Todo instructivo que posee la empresa debe ser revisado constantemente por

los colaboradores para su aplicacion.

OPE.CO. 02.002- Instructivo de calificacion y evaluacién de proveedores

Obijetivo

Exponer la metodologia para calificacion, seleccion y evaluacion de
proveedores que asegure la provisiébn de productos en conformidad con los
requerimientos de LA TIENDA DEL CALZADO asegurando relaciones comerciales

favorables de mutuo beneficio.

Alcance
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Este instructivo se aplicard para los posibles proveedores de La Tienda del
Calzado en sus primeras ventas a la empresa y a los proveedores antiguos cada 2

afios para su actualizacion.

Definiciones

e Certificados de Calidad.- Documento donde se establece la calidad del
producto, su calibracion si es el caso, la composicion del material,
caracteristicas del servicio, etc.

e Costos.- Definiciones con el proveedor sobre el valor final del producto a
adquirir.

e Crédito.- Tiempo en el cual, la Compafiia tiene el plazo correspondiente para
realizar el pago al proveedor, sin costo adicional.

e Logistica técnica y de entrega.- Los proveedores deben tener las alternativas
técnicas para dar el soporte del producto y ademés presentar facilidades de
entrega donde LA TIENDA DEL CALZADO lo necesite.

e Producto o servicio critico: Son los productos y servicios que afectan
directamente la conformidad de las actividades de LA TIENDA DEL
CALZADO, (en cuanto a tiempo, calidad, costo, garantia) y se hace necesaria
la atencion y seguimiento especifico para el proveedor de este tipo de
producto o servicio.

e Proveedor critico. El que provee a LA TIENDA DEL CALZADO de los

diferentes productos y servicios criticos.
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Tabla 67 Especificaciones Calificacion y evaluacion de proveedores

Jefe Estara en la obligacién de calificar y evaluar a los proveedores

comercial nuevos en su primera venta y a los antiguos cada dos afios para
su actualizacion.

Auxiliar Solicitara a los proveedores los siguientes documentos:

comercial

Copia del RUC

Certificacion INEN

Documento que garantice ser artesano calificado (de ser el caso)
Certificado de garantia

Certificado de calidad

Certificados de relaciones comerciales (2)

Ademas registrara la siguiente informacion de la empresa:
Nombre Comercial

Nombre de representante legal

Marca que comercializa

Direccion

Telefono

Correo electronico

Datos del agente vendedor

Nombre
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No. De celular

Correo electréonico

Con toda esta informacion se cita al agente vendedor para una
revision de los productos.

3| Jefe
comercial

Reciben al agente vendedor y analizan la mercaderia fisica que
muestra el agente vendedor para evaluar los siguientes aspectos:

Especificaciones: equivalente al 40% del puntaje.
Términos de pago: equivalente al 25% del puntaje.
Tiempo de entrega: equivalente a un 20% del puntaje
Servicio post venta: Equivalente al 10% de puntaje

Sistema de calidad: equivalente al 5% del puntaje

En cada item se encuentran tres calificaciones 1-3-5
considerando bases de calificacion.

El total de puntaje en porcentaje para que un proveedor califique
es del 75%.

4 | Gerente

Aprueba la calificacion hecha por el jefe comercial firmando la
calificacion y remite al jefe comercial

5| Jefe
comercial

Ingresa datos al sistema y archiva los documentos de respaldo.

Elaborado por: la autora
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2 Disefio de sistema de control interno para el area de ventas

2.1 Objetivo.

En el area de ventas, se tiene como objetivo estandarizar y regularizar los
procesos de ventas al por mayor, ventas directas al consumidor final, cobro de
facturas/ verificacion de depositos de la empresa para asegurar un mayor beneficio a
la empresa maximizando sus ventas Yy resguardar bienes y valores que se manejan en

esta area.

2.2 Alcance.

Este manual serd aplicable a todo proceso de ventas sea en locales
comerciales o ventas al por mayor; ademas en todo momento de cierre de ventas o

cobros o verificacion de depdsitos.

2.3 Areas responsables.

Responsable directo: area comercial (jefe comercial); colaboradores: agentes
vendedores, auxiliares comerciales y vendedores. Areas involucradas: financiera,

administrativa y servicios.
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2.4 Diagramas de flujo.

Para un mejor control de ventas de la empresa se mantiene su organizacion en
procesos de ventas al por mayor, ventas directas al consumidor final y cobro de

facturas y verificacion de depositos.

Proceso de ventas al por mayor.
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Tabla 68 Diagrama de flujo Ventas por mayor (ajuste)

TABLANG. 33
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Tabla 69 Especificaciones ventas por mayor

Actividad Responsable | Descripcion

Prospeccion de | Agente Es responsabilidad de los agentes vendedores

clientes comercial incrementar su cartera de clientes para lo cual
se maneja el instructivo de prospeccion de
clientes. OPE.VVE.02.001 (anexo 7)

1.- planificar | Agente Se planificard sus visitas a clientes en forma

visitas a los | vendedor mensual en base a la planeacion estratégica

clientes emitida por el gerente general.
Presentara esta planificacion al jefe comercial
para su debida autorizacion.

2.- Contactar a | Agente Localizard a sus clientes via telefénica para

clientes vendedor agendar una cita. Se considerard la
planificacion de visitas y la disponibilidad del
cliente.

3.- Coordina | Agente Al lograr una acuerdo de dia y hora de cita con

fechas vendedor el cliente se procede a agendar la cita y se
confirma la misma tres dias antes de su
cumplimiento.

4.- Viaja a lugar | Agente La noche anterior a la cita con el cliente el

donde el cliente | vendedor agente vendedor debe disponerse a viajar, para

tiene su local lo cual verificard que esté disponible su
catdlogo de modelos anteriores, catadlogo de
modelos  nuevos, muestras fisicas de
mercaderia, lista de precios, block de notas de
pedido numeradas, teléfono inteligente con
servicio de datos, esferos.

5.- Muestra | Agente Se mostrara los modelos nuevos que Calzado

modelos nuevos | vendedor Pony oferta en la temporada, recordando que

dichos modelos fueron presentados mediante
correo electrénico, se indica la muestra fisica
de los modelos. Se indica aspectos técnicos y
aspectos econdmicos de los productos.
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6.- Registra | Agente En caso de desear los productos nuevos se
modelos vendedor registra en la nota de pedido con letra y
solicitados nameros claros y esfero tinta azul.
En la nota de pedido debera constarlos datos
del cliente con letra legible
7.- Sugiere | Agente Se indicarda modelos anteriores sugiriendo su
modelos vendedor reposicion.
anteriores
8.- Registra | Agente Se registra los productos que el cliente desea
modelos vendedor de los modelos anteriores.
solicitados , o
El agente vendedor esta en la obligacion de
revisar la nota de pedido conjuntamente con el
cliente para verificar el acuerdo de aspectos
técnicos y econdmicos del pedido.
Se firmara en original y copias de la nota de
pedido tanto agente vendedor como cliente.
9.- Entrega | Agente Se entrega la constancia de aceptacion y como
copia de pedido | vendedor respaldo de aspectos técnicos y econdomicos la
al cliente copia de la nota de pedido al cliente.
10.- Envia | Agente Se toma la foto de la nota de pedido y se envia
correo vendedor por medio de correo electronico
electronico a inmediatamente al auxiliar comercial Quito.
auxiliar )
comercial Quito En caso de no poder enviar el correo
electronico en ese momento, se lo hara
obligatoriamente dentro de las 3 horas
siguientes.
11.- Recepcion | Auxiliar El auxiliar comercial en Quito revisara
de nota de | comercial constantemente su correo electronico para
pedido Quito recibir la nota de pedido.
12.-  imprimir | Auxiliar Imprime la nota de pedido y entrega al
nota de pedido | comercial bodeguero para la preparacion de pedido
Quito
13.- Preparacion | Bodeguero Con la nota de pedido entregada por el auxiliar

de pedido

comercial solicita los productos a bodega de
calzado Pony y coloca en los cartones en orden
de izquierda a derecha y de arriba hacia abajo.




385

14.- Elabora
nota de entrega

Bodeguero

Con la mercaderia lista para enviar se elabora
la nota de pedido para ser revisada con el
auxiliar comercial.

15.- Realiza
factura

Auxiliar
comercial

Se emite la factura con la nota de entrega
recibida.

Se realiza la revision fisica del pedido
remitiéndose al OPE.C0.03. 001 Instructivo de
revision fisica de mercaderia

Se envia copias fisicas de facturas a agentes
comerciales para su respectivo cobro.

14.- adjunta los | Agente Junto con el pedido ya cerrado, se adjunta los
documentos de | vendedor documentos para proceder al envio: factura,
respaldo a guia de remision.

mercaderia

15.- envio de | Agente Se envia por transporte Servientrega la
mercaderia vendedor mercaderia al cliente

16.- Recibe | Cliente

mercaderia

Elaborado por: la autora

Proceso ventas directas al consumidor final.
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Tabla 70 Diagrama de flujo ventas directas a consumidor final (ajuste)
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Tabla 71 Especificaciones del proceso ventas directas al consumidor final

Actividad

Responsable

Descripcion

Vendedores
personal
contacto

y
de

Es responsabilidad de todos los vendedores de
La Tienda del Calzado y de todo el personal
de contacto, brindar una atencién amable,
cordial y respetuosa a toda persona que se
acerque a los locales comerciales o llame por
teléfono a la empresa.

1.- Dar la
bienvenida al
cliente

Vendedores

No hace falta que el cliente ingrese a los
locales comerciales, se debe estar atento a la
intencion  de  ingresa y  acercarse
inmediatamente de una forma amable, darle
un saludo y la bienvenida al local. Remitase al
instructivo SOP.SE. 02. 001 Instructivo de
manejo de servicios de mejora — seccion
Servicio de atencion al cliente.

2._
modelos

mostrar

Vendedores

Al conocer la necesidad de calzado del cliente
se debe dirigir al mismo hacia los modelos de
su preferencia, para lo cual las muestras
deberdn estar organizadas por secciones,
calzado de dama casual, deportivo, de gala;
seguido por calzado de caballero casual,
deportivo y finalmente calzado de nifios.

3.-asesorar
modelos y precios

Vendedores

Es indispensable que el vendedor se capacite
de forma individual para tener pleno
conocimiento sobre los aspectos técnicos y
econdémicos de la mercaderia; para lo cual
recibe las drdenes de compra via correo
electrénico para que sepa las caracteristicas de
la mercaderia disponible.

Remitase al instructivo de manejo de servicios
de facilitacion- seccion  servicios de
informacién SOP.SE.01.001

4.- Buscar tallas

Vendedor

Se dispone la bodega de tal manera que el
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requeridas en
bodega

vendedor pueda encontrar los modelos y tallas
requeridos de una forma facil.

Se debe bajar modelos similares al solicitado
por el cliente minimo dos para presentarle
varias alternativas.

5.-Indicar tallas
requeridas

Vendedor

El vendedor debe indicar las tallas y modelos
disponibles de wuna forma cordial como
sugerencias adicionales dandole a conocer las
caracteristicas del calzado evitando siempre
contradecir al cliente.

6.- persuadir la
compra

Vendedor

Es caracteristica de todo buen vendedor el
poder de convencimiento para cerrar una
venta. Se debe ofrecer al cliente no solo un
par de zapatos si no comodidad al caminar. Se
necesita manejar la afirmacion de que al
cliente se le debe crear la necesidad de
nuestro producto.

Si no se logra cerrar la compra con el primer
producto mostrado, se vuelve a indicar otros
modelos hasta conseguir la venta.

Al cerrar con éxito la venta se revisa el par de
zapatos elegido por el cliente y se verifica su
talla, que esté derecho e izquierdo y se coloca
en su caja individual y funda respectiva.

7.- se entrega en
caja

Vendedor

Lleva la mercaderia a la caja para su cobro

8.- elaboracién de
factura

Vendedor

La factura manual debe ser realizada sin error
alguno de célculo o de escritura.

Debe ser ingresada en el sistema al terminar el
proceso de venta.

Es un requisito indispensable solicitar al
cliente el correo electrénico para la futura
facturacion electronica.

9.- cobro

Vendedor

El otro vendedor es el responsable de realizar
el cobro de la mercaderia vendida. Si es pago
en efectivo se verificard que los billetes no
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sean falsos y se dara mucha atencion al vuelto
que se deba dar.

En caso de ser pago con tarjeta de crédito
remitase al instructivo de manejo de servicios
de facilitacion- seccidn servicios de pago
SOP.SE.01.001

10.- Entrega de | Vendedores
factura,

mercaderia y
despido al cliente

Un requisito obligatorio normado por el
Servicio de Rentas Internas es el comprobante
de venta; por lo tanto es relevante verificar
que la factura se entregue en las manos al
cliente, y si éste no desea recibirlo es
importante colorarla en la funda del zapato.

Se debe despedir al cliente de una forma
cortés y mencionando el gusto que tenemos
por servirle y la espera a su préxima visita.

Elaborado por: la autora

Proceso Cobro de facturas/ verificacion de depositos.

El siguiente diagrama es el correspondiente al cobro de facturas vy

verificacion de depositos:
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Tabla 72 Diagrama de flujo cobro de facturas / verificacion de depdsitos
(ajuste)
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Tabla 73 Especificaciones del proceso cobro de facturas / verificacion de
depésitos

Actividad

Responsable

Descripcion

1.- Contactar a
clientes

Agente vendedor

Localizara a sus clientes via telefonica
para agendar una cita. Se considerara la
planificacion de visitas y la
disponibilidad del cliente.

2.- Coordina fechas

Agente vendedor

Al lograr una acuerdo de dia y hora de
cita con el cliente se procede a agendar
la cita y se confirma la misma tres dias
antes de su cumplimiento.

3.- Viaja a lugar
donde el cliente
tiene su local

Agente vendedor

La noche anterior a la cita con el cliente
el agente vendedor debe disponerse a
viajar, para lo cual verificara que esté
disponible su lista de cartera vencida y
copias de las facturas por cobrar, block
comprobantes de pago, teléfono
inteligente con servicio de datos, esferos.

4.- Se solicita al
cliente cheques /
comprobantes de
depdsitos

Agente vendedor

Se solicita al
respectivos del
comprobantes de

transferencias bancarias.

cliente los cheques
pago de facturas o
depdsitos 0

Se revisa que los documentos estén
correctamente elaborados y que estén de
acuerdo a los aspectos técnicos y
economicos de la venta.

5.- Registro de
cheques /
comprobantes de
depdsito

Agente vendedor

Se anota los cheques en el comprobante
de pago, siendo cuidadoso con las
cantidades y fechas. Se constata el total
de cheques o comprobantes de depdsito.

Para recibir comprobantes de deposito de
abonos a facturas; el jefe comercial debe
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haber emitido una orden por escrito via
correo electronico para su aceptacion.

Si el registro es correcto el agente
vendedor y el cliente firman de forma
obligatoria el comprobante de pago
como garantia de entrega de documentos
y aceptacion de montos pagados.

6.- entrega de
comprobante de
pago a cliente

Agente vendedor

Para cerrar el proceso de venta con el
cliente se entrega la constancia de pago

7.- Envio de
comprobante de
pago electronico a
auxiliar contable

Agente vendedor

La fotografia del comprobante de pago
se envia via correo electrénico al auxiliar
contable.

8.- Traslado de

Agente vendedor

El agente vendedor mantiene en su

documentos a custodia los documentos de pago siendo
departamento cuidadoso de perderlos o de
financiero deteriorarlos.
Los traslada a la empresa y los entrega al
jefe comercial
Revisa los documentos recibidos del
agente vendedor, los revisa y si estan
correctos en aspectos técnicos 'y
Jefe financiero econdmicos firma el comprobante de
pago como constancia de recepcion.
Si no estan correctos notifica al jefe
comercial y al agente vendedor para su
Correccion.
9.- registro  de | Jefe financiero (Procedimiento correspondiente a area
documentos financiera
10.- archivo de
documentos
11.- depdsito de

cheques
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2.5 Medidas para mitigar los riesgos.

De igual manera se presentan estas medidas para cada proceso del area de

Medidas para ventas al por mayor.

En el proceso de ventas al por mayor se adoptaran las siguientes medidas.
Los agentes vendedores presentaran su planificacion de visitas a su cartera de
clientes de forma mensual; de acuerdo a la planeacidn estratégica de la
empresa.

Los agentes vendedores tendran el pago de viaticos adicional para que su
viaje lo realicen la noche anterior.

Los agentes vendedores confirmaran la cita con los clientes con 3 dias de
anticipacion para evitar posibles cancelaciones de Gltimo momento.

Se enviara un correo electrénico masivo a los clientes cada temporada en la
que la empresa Calzado Pony oferte modelos nuevos.

Se establecera presupuestos de ventas individuales para cada agente
vendedor.

Es de obligatoria aplicacion la revision de la nota de pedido con los clientes y
la constancia en original y copia de las firmas de responsabilidad de agente
vendedor y cliente.

El formato de nota de pedido debe ser pre —numerado
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El agente vendedor debe enviar un reporte via correo electronico al jefe
comercial, con copia al auxiliar comercial en Quito de las notas de pedido
enviadas.
El auxiliar comercial debe emitir un reporte diario de los pedidos
despachados desde Quito al jefe comercial via correo electrénico.
Se incorporara un colaborador adicional para Bodega en Quito.
El bodeguero emitira un reporte mensual de las notas de entrega de los
pedidos despachados al auxiliar comercial Quito y al jefe comercial.
Se contratard un seguro para la mercaderia enviada a los proveedores.
Se contratard un seguro médico para los agentes vendedores de la empresa.
Se incorporara en el formato de factura una clausula de compromiso de pago
por parte del cliente: “Pagaré”.
Si se encontrase una nota de pedido sin firmas de responsabilidad de agente
vendedor y cliente; para proceder a su despacho se notificara a auxiliar
comercial para que compruebe con el cliente la aceptacion de compra.
Se capacitara a agentes vendedores, auxiliar Quito y bodegueros sobre los
instructivos:

OPE.VE. 02.001 Instructivo de prospeccion de clientes

SOP.SE. 01.001 Guia para agentes vendedores de venta al por mayor
(anexo 4)

SOP.SE. 01 Instructivo de manejo de servicios de facilitacion (anexo

5)
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SOP.SE. 02 Instructivos de manejo de garantias de servicios de

mejora (anexo 6)

Politicas para el proceso de ventas al por mayor.

Ademés de las politicas establecidas en el area comercial es necesario
incorporar las siguientes politicas:

e El agente vendedor recibira una comision del 5% adicional al superar el
monto presupuestado de ventas por el monto correspondiente a modelos
anteriores.

e El agente vendedor recibira una comision del 4% adicional de comision al
superar el monto presupuestado de ventas que corresponda a los modelos
NuUevos.

e El plazo de entrega de los pedidos a sus clientes no superara los 15 dias
habiles desde el envio de la nota de pedido.

e Esindispensable para la preparacién de un pedido que su nota de pedido
presente la firma de responsabilidad tanto de cliente como de agente

vendedor.
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Medidas de tratamiento para mitigar los riesgos — proceso de ventas

directas al consumidor final.

Considerando que este proceso es netamente interno, y que los principales

agentes generadores son las personas tomamos las siguientes medidas:

Capacitar a los vendedores y auxiliares comerciales con un programa de
entrenamiento sobre los instructivos existentes en la organizacion en relacion
a este proceso:
SOP.SE. 01 Instructivo de manejo de servicios de facilitacion (anexo
5)
SOP.SE. 02 Instructivos de manejo de servicios de mejora (anexo 6)
SOP.SE. 02. 002 Guia de manejo de garantias por fallas de
fabricacion (anexo 7)
Evaluar el conocimiento de aspectos técnicos trimestralmente de forma
aleatoria a los vendedores.
Realizar una validacién del cumplimiento de normas de forma inesperada por
medio de una compra ficticia.
Realizar semestralmente una evaluacion de satisfaccion del cliente en
relacion al servicio de atencion recibido en la empresa
Incorporar un nuevo colaborador para el area de ventas de forma permanente
Incluir personal adicional para temporadas de demanda alta
Incorporar a la empresa un sistema de vigilancia monitoreado en linea que

permita una inspeccion de las actividades de los vendedores.
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Se establecerd un presupuesto de ventas por vendedor

Se adquirird un generador de energia eléctrica

Politicas para el proceso de ventas directas al consumidor final.

Para este proceso estableceremos las siguientes politicas:

El cliente que ingrese a los locales comerciales seré atendido con respeto y
cordialidad; buscando brindarle un servicio eficiente y eficaz.

Si se encontrase billetes falsificados se dispondra una sancion de acuerdo al
reglamento interno de la empresa a todos los vendedores encargados del local
por igual.

En caso de existir devoluciones del cliente por fallas de fabricacion se
requiere la firma del auxiliar comercial para aceptar la misma.

En ningun caso el pago de mercaderia podra realizarse en cheque.

Los descuentos seran manejados segun el criterio de los vendedores
observando que el descuento en la mercaderia nueva es maximo del 10%; y
en mercaderia antigua es del 15% de descuento.

La mercaderia que se encuentre en los locales comerciales sin mayor
movimiento en un periodo de tres meses se colocara en oferta con un
descuento del 25%.

Los vendedores tendran una comision del 4% por el monto que supere el

presupuesto de ventas establecido por el jefe comercial.
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Medidas de tratamiento para el proceso de cobro de facturas / verificacion

de depdsitos. En este proceso se establecen las siguientes medidas de tratamiento:

Se requiere la capacitacion de los agentes vendedores sobre el procedimiento
de cobro de facturas / verificacion de depositos para su aplicacion.

Se dispone en segregar las funciones de ventas con las de cobros de facturas
entre agentes vendedores diferentes para reducir la exposicién a mala
utilizacion de documentos.

Implementar una rotacion trimestral de las rutas de los agentes vendedores.
Implementar un adendum en los contratos de los agentes vendedores con una
clausula de confiabilidad exponiendo el trabajo que realizan con el manejo de

valores y que permita establecer su responsabilidad ante cualquier hecho.

Politicas para el proceso de cobro de facturas /verificacion de depdsitos.

Las politicas para este proceso son las siguientes:

El agente vendedor por ningin motivo podra realiza cobros de facturas en
dinero en efectivo.

Es obligatorio las firmas de agente vendedor y cliente en documentos de
comprobantes de pago.

Para que un cliente realice pago por abonos, se debe tener la autorizacion por
escrito del jefe comercial.

El agente vendedor no podra hacer uso de los documentos recibidos para

fines personales
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e Los cheques deben obligatoriamente estar girados a nombre de LA TIENDA
DEL CALZADO

e El agente vendedor tiene un méaximo de 5 dias para entregar los documentos
en el departamento financiero.

e Se debe contemplar las condiciones de venta pactado para la recepcién de
cheques / comprobantes de depositos. El cliente tiene un periodo de plazo

extra de 15 dias.

3 Disefio de sistema de control interno para el area de almacenamiento

3.1 Objetivo.

El objetivo del presente disefio de sistema de control interno para el area de
almacenamiento es estandarizar y regularizar el proceso de almacenamiento
garantizando el manejo eficiente de las mercaderias de La Tienda del Calzado para

apoyar a la organizacion a la consecucion de sus objetivos.

3.2 Alcance.

Este manual sera aplicable a todo proceso de almacenamiento tanto de la

bodega principal y sucursales.
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3.3 Areas responsables.

Responsable directo: area comercial (auxiliar comercial); colaboradores: vendedores

y jefe comercial. Areas involucradas: financiera, administrativa.

3.4 Diagramas de flujo.

El area de almacenamiento tiene los siguientes diagramas de flujo.

Proceso de almacenamiento.

El siguiente diagrama de flujo corresponde al proceso de almacenamiento
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Tabla 74 Diagrama de flujo almacenamiento (ajuste)
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Tabla 75 Especificaciones del proceso almacenamiento

Actividad

Responsable

Descripcion

1. Se
mercaderias
bodega

reciben
en

Vendedor

Con la respectiva autorizacion del
auxiliar comercial se procede a ingresar
la mercaderia en bodega.

2.-

Vendedor

Se obtiene del sistema la codificacion
correspondiente a la mercaderia segdn el
instructivo de codificacion de
mercaderia. SOP.AL.01.001 (anexo 9)

Se imprime los adhesivos y se colocan a
los zapatos izquierdo y derecho.

Si no se actualiza el sistema se procede a
la colocacion de codigo en la caja del
zapato.

3.- distribucion de

mercaderia
sucursales

para

Vendedor

Auxiliar
comercial

De acuerdo a la orden de reposicion
emitida por las sucursales se separa la
mercaderia para enviarla.

Revise fisicamente la mercaderia vy
compare con la orden de reposicion. Si
todo estd correcto firme la orden de
reposicion como constancia de su
aprobacion. Remitase al instructivo
OPE.C0.03.001 Instructivo para revision
fisica de mercaderia.

De no estar conforme con el pedido
preparado pida las correcciones al
vendedor.
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4.- Colocacion de
mercaderia en
espacio asignado

Vendedor

Segun las indicaciones del instructivo
SPO.AL.03.001 Instructivo de
preservacion de mercaderia y manejo de
espacios fisicos asigne lugar para la
mercaderia y coloque los zapatos en
dicho lugar.

5.- mantenimiento
de mercaderias

Vendedor

Auxiliar
comercial

Remitase la instructiva preservacion de
mercaderia y manejo de espacios fisicos.

SPO.AL.03.001

Realice inspecciones de las bodegas de
la empresa y verifique el cumplimiento
del instructivo de preservacion de
mercaderias y manejo del espacio fisico.

6.- Desarrolle un
inventario fisico
bimensual

Vendedores

Auxiliar
comercial

Remitiéndose al instructivo pertinente se
realizara el inventario fisico en el
formato pre numerado especifico. Es de
aplicacion obligatoria firmar la persona
que realiza el inventario para manifestar
su responsabilidad sobre la mercaderia a
su cargo.

Se compara el reporte de inventario
fisico con el reporte del sistema para
encontrar discrepancias.

En caso de haberlas se realiza el
memorando correspondiente, se notifica
al vendedor y al jefe comercial.

Elaborado por: la autora
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3.5 Medidas para mitigar los riesgos.

Las siguientes son las medidas propuestas para mitigar los riesgos en el area

de almacenamiento:

Capacitar al personal involucrado con las actividades que se desarrollan en
esta area sobre los instructivos especificos:
SPO.AL.02.001 Instructivo de codificacion de mercaderia.
SPO.AL.03.001 Instructivo de preservacion de mercaderia y manejo
de espacios fisicos
Se dispondra una bodega adicional en el local de la calle General Torres.
Contratar un seguro para las mercaderias que ingresan a bodega de la
empresa.
Incorporar al grupo de colaboradores un bodeguero
Exigir la aplicacion de las firmas de autorizacion y responsabilidad en los
documentos de control interno
Los formatos de orden de reposicion y reporte fisico de inventario deben ser
pre numerados
Se debe incorporar urgentemente el sistema informatico que apoye las
actividades y manejo de inventarios en linea para una mejor administracion.
Implementar medidas de reciclaje de las cajas de mercaderia.

Definir un plan de emergencia en caso de incendio

Plan de emergencia contra incendios.



405

La Tienda del Calzado necesita implementar un plan de emergencia en caso

de incendio:

El presente Plan de Emergencias tiene por objeto, establecer las normas
béasicas de seguridad en el trabajo, encaminadas en primer lugar a proteger la vida, la
integridad fisica y el bienestar de nuestros trabajadores en el desempefio de su labor,

asi como velar por las instalaciones y proteger nuestra mercaderia.

Preocupados en este tema creemos importante entregar las principales
directivas a considerar para la elaboracion de un plan de emergencias y evacuacion,

razon por la cual se emite el siguiente documento.

Objetivos

Definir un Plan de Emergencias resulta facil cuando se conoce los estragos y

las causas de hecho que ha ocurrido. Este puede enunciarse como sigue:

a) Inventario de recursos

-alarma contra incendios

-3 extintores

b) Zonas cercanas de evacuacion

La esquina comprendida entre las calles Luis Cordero y Presidente Cordova

c) Listado de entidades de Auxilio
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Entidad Teléfono  Direccion Contacto Celular

Emergencia 911

Cruz Roja 131 Antonio Borrero y Juan  Julio 087543190
Jaramillo Molleturo

Cuerpo de 102 Presidente Cordova y David Carpio 095258123

Bomberos Benigno Malo

Defensa Civil 110

Policia Nacional 101 Luis Cordero y Darwin 086743256
Presidente Cordova Narvéez

Elaborado por: la autora

d) Asignacion de Responsabilidades

En caso de incendio, de los locales comerciales, el personal estara dividido

en actividades de la siguiente forma:

Auxiliar comercial:

Seré el encargado de activar la alarma de incendios y llamar al Cuerpo de Bomberos

Vendedora:

Sera la encargada de dirigir a las personas en el local hacia la zona de seguridad con

ayuda de la vendedora auxiliar.

Bodeguero:

Seréa el encargado de verificar el estado de los establecimientos en caso de incendio.
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e) Localizacion de equipo contra incendios

Alarma Contra Incendios: ubicada en la entrada a la bodega del almacén

junto a la puerta.

Extintores: Ubicado uno detras de la vitrina derecha del almacén. Otro en la
bodega de la planta baja junto a la puerta del bafio y el tercero en la bodega de la

planta alta junto a las gradas.

Botiquin de Primeros Auxilios: Se encuentra ubicado junto a las gradas en la

bodega.

Politicas especificas para el area de almacenamiento.

Entre las politicas para el area de compras tenemos:

e Toda caja que el cliente no desee se destinara para reciclaje.

e El auxiliar comercial debe supervisar el procedimiento de distribucion de
mercaderias a las sucursales

e La mercaderia que se verifique que no tiene mayor movimiento en un periodo
de tres meses se notificara al auxiliar comercial para colocarlos en promocion
menos el 25% de descuento con la autorizacion por escrito respectiva.

e Toda mercaderia que se dirija a los locales sucursales debe tener la

autorizacion firmada del auxiliar comercial y jefe comercial.
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e Elordeny lalimpieza son los principios basicos que manejara el area de

almacenamiento de la empresa.

CAPITULO IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1 Conclusiones

El control interno es un elemento esencial en el desarrollo de las actividades
de las organizaciones; este proceso debe ser dirigido por la alta direccion de la
empresa y se complementa con el apoyo de todos los colaboradores de la empresa.
Es decir es necesario mantener un ambiente de control dentro de la organizacion por

medio de una comunicacion eficiente en todas las direcciones jerarquicas.

La empresa La Tienda del Calzado, una empresa pequefia del sector
comercial del pais, ha venido creciendo a lo largo de su trayectoria; definiendo sus
procesos administrativos, comerciales y de soporte en su manual de funciones; sin
embargo no se ha considerado un elemento basico de control como una unidad de
control interno que monitoree la eficiencia y efectividad de sus operaciones; lo que
lleva que sus informacion financiera genere duda sobre su confiabilidad pese a los

controles que la empresa posee.

Sin duda alguna otro factor que toda organizacion debe considerar en la

actualidad es el riesgo; La Tienda del Calzado no maneja practicamente en ninguna
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de sus areas una administracion del riesgo en sus diferentes etapas; lo que significa
gue los eventos que afectan el desarrollo de las operaciones, la consecucion de

objetivos y la imagen corporativa son detectados cuando ya han ocurrido.

Los procesos y procedimientos planteados en el manual de funcionamiento
de la empresa, se desarrollan con normalidad con un nivel de confianza del sistema
de control interno aceptable en el proceso de compras; sin embargo, en los procesos
vitales para la organizacion; los procesos del area de ventas, encontramos un sistema
de control deficiente que es un llamado de atencion para centrar toda la atencion en
el desarrollo de la propuesta del disefio de control interno para el nivel operativo de
la empresa. En el proceso de apoyo; el almacenamiento se tiene un nivel de
confianza de dicho sistema confiable a pesar de no contar con un sistema informatico
que le permita tener actualizada la informacion por medio de un procesamiento en

linea.

El recurso mas valioso dentro de una empresa es el talento humano; en La
Tienda del Calzado, este recurso muestra interés en el desemperfio de sus actividades;
sin embargo pasa por alto procedimientos o instructivos por falta de difusion de los

mismos o falta de control.

2 Recomendaciones

Incluir dentro de su estructura organica una unidad de auditoria permanente

que sea responsable del manejo, control y monitoreo del control interno de la
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organizacion en todos sus componentes; empezando por el disefio de un cédigo de

ética que se adapte a su organizacion operativa.

Designar un responsable de la administracion de riesgos de la empresa que
realice el proceso de administracion de riesgos tomando como referencia el analisis
en este trabajo de titulacion propuesto y se realice el estudio en todos los
componentes de la organizacion; sean administrativos, operativos o de soporte.
Llegando al punto de su monitoreo constante para que sea proveedor de informacion
a la unidad de control interno y se tenga un sistema completo de control al interior de

la organizacion.

Plantear una planeacion estratégica formal que oriente a los procesos y
procedimientos en base a metas. Este elemento de administracion, sirve de guia para

evaluar todas las areas de la organizacion en funcion de metas y objetivos.

Dentro del componentes de compras, ventas, almacenamiento de La Tienda
del Calzado, se debe difundir las propuestas de control interno en sus procesos y
procedimientos presentados en este trabajo; mas aun se debe fortalecer entre los
colaboradores del &rea comercial la importancia que tiene el control y el
cumplimiento de normas e instructivos planteados por la organizacién en cada una
de sus actividades diarias para optimizar los recursos de la empresa y obtener un

proceso eficiente.
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ANEXOS

Anexo 1 OPE.CO.01.001 Instructivo de reporte de inventario fisico

Anexo 2 OPE.C0.03.001 Instructivo para revision fisica de mercaderia

Anexo 3 OPE.CO. 02.001 Instructivo para calificacion y evaluacion de proveedores

Anexo 4 SOP.SE. 01.001 Guia para agentes vendedores de venta al por mayor

Anexo 5 SOP.SE. 01 Instructivo de manejo de servicios de facilitacion

Anexo 6 SOP.SE. 02 Instructivos de manejo de servicios de mejora

Anexo 7 SOP.SE. 02. 002 Guia de manejo de garantias por fallas de fabricacion

Anexo 8 OPE.VE.02.001 Instructivo de prospeccion de clientes

Anexo 9 SOP.AL.01.001 Instructivo de codificacion de mercaderia.
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Anexo 10 SPO.AL.03.001 Instructivo de preservacion de mercaderia y manejo de

espacios fisicos

Anexo 11 Documentos de aprobacion de disefio de trabajo de titulacion
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Doctora Jenny Rios Coello, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracion de
la Universidad del Azuay,

CERTIFICA:

Que, el H. Consejo de Facultad en sesion realizada el 30 de enero del 2015, conocié la
peticion de la estudiante MARIA FERNANDA LLIMIQUINGA YAR con cddigo 36534,
que denuncia su trabajo de titulacion “PROPUESTA DE UN DISENO DE CONTROL
INTERNO PARA LAS AREAS DE COMPRAS, VENTAS Y ALMACENAMIENTO
DE LA EMPRESA LA TIENDA DEL CALZADO?”, previa a la obtencion del Grado de
Ingeniera en Contabilidad y Auditoria. El Consejo de Facultad acoge el informe de la
Junta Académica y aprueba la denuncia del trabajo de tesis. Designa como Director al
Eco. Teodoro Cubero Abril y como miembros del Tribunal Examinador al Ing. Diego
Aguilar Espinoza y a la Econ. Maria Eugenia Elizalde Raad. De conformidad a la
Disposicion Transitoria Quinta literal b) del Reglamento de Régimen Académico aprobado
el 21 de noviembre de 2013, el peticionario podr titularse hasta 20 DE MAYO DE 2015.

Cuenca, febrero 3 de 2015
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CONVOCATORIA

Por disposicién de la Junta Académica de Contabilidad Superior, se convoca a los
Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacién del Protocolo del Trabajo de
Titulaci6n : “Propuesta de un disefio de un sistema de control ingterno para las dreas de
compras, ventas y almacenamiento de la empresa La Tienda del Calzado.”, presentado
por la estudiante Maria Fernanda Llumiquinga Yar, con codigo 36534 previa a la obtencién
del grado de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria, para el dia VIERNES 9 DE ENERO
DE 2015 A LAS 20H00.

Cuenca, 6 de enero de 2015

Dra.dénny Rios€oello
Secretaria de la Facultad

Eco. Teodoro Cubero Abril

Ing. Diego Aguilar Espinoza / 7 v

I N7
Eco. Marfa Eugenia Elizalde Raad &fdfeéi{;*‘//‘ &
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UNIVERSIDAD DEL AZUAY
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
DIRECCION ESCUELA DE CONTABILIDAD SUPERIOR

OFICIO: No. 344- ECA

ASUNTO: Reuni6n Junta Académica de Contabilidad Superior
Conocimiento de trabajo de Titulacién

FECHA:  Cuenca, 18 de Diciembre de 2014

Sefior Ingeniero

Xavier Ortega Vasquez

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
En su despacho: g

Sefior Decano:

La Junta Académica de la Escuela de Contabilidad Superior, reunida el dia 18 de Diciembre
del afio en curso, conoci6 la propuesta del Proyecto de trabajo de titulacién, denominado:
“Propuesta de disefio de un sistema de control interno para las dreas de compras, ventas y
almacenamiento de la empresa la Tienda del Calzado”, presentado por la sefiorita Maria
Fernanda Llumiquinga Yar, con codigo 36534, estudiante de la Escuela de Contabilidad
Superior, previo a la obtenci6n del titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria.

A fin de aplicar la guia de elaboracion y presentacién de la denuncia/protocolo de trabajo de
titulacién, la Junta Académica de Contabilidad Superior, considera que la propuesta
presentada por el estudiante, presenta una estructura teérica, metodolégica, técnica, objetiva y
coherente, que cumple con todos los requisitos establecidos en la guia antes mencionada, por
lo que de conformidad con el Reglamento de Graduaci6n de la Facultad, resolvié designar el
tribunal que estard integrado por el Econ. Teodoro Cubero A,/'como Director, y como
miembros del tribunal al Ing. Diego Aguilary a la Eco. Maria Eugenia Elizalde R., quicnes
recibirdn la sustentacion del disefio del trabajo de titulacion, previo al desarrollo del mismo.

En caso de existir la aprobacién con modificaciones la Junta Académica resuelve que el
Director del tribunal sea quién realice el seguimiento a las modificaciones recomendadas.

Por lo expuesto solicitamos se realice el trdmite correspondiente, y el tribunal suscriba el acta
de sustentacion de la denuncia de trabajo de titulacion.

Ing. Hémbert@ Jaramillo Granda

Miembro Junta Académica

Atentamente,

Director de la Escuela de Cgfitabilidad Superior

418
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Guia para Trabajos de Titulacién
1. Protocolo/Acta de sustentacion

- |
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ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION
1.1 Nombre del estudiante: Maria Fernanda Llumiquinga Yar
1.1.1 Cddigo 36534
1.2 Director sugerido: Eco. Teodoro Cubero Abril
1.3 Codirector (opcional):
1.4 Tribunal: Ing. Diego Aguilar Espinoza / Eco. Maria Eugenia Elizalde Raad
1.5 Titulo propuesto: “Propuesta de disefio de un sistema de control interno para las dreas de
compras, ventas y almacenamiento de la empresa La Tienda del Calzado”

1.6 Resolucién: /

1.6.2 Aceptado con las siguientes modificaciones:

1.6.1 Aceptado sin modificaciones

* Responsable de dar seguimiento a las modificaciones: Eco. Teodoro Cubero Abril

1.6.3 No aceptado
o Justificacion:

o

Srta. Mané Fernanda Liumiquinga Yar

Dra.ftsb
Secretario de Facultad

Fecha de sustentacion: Viernes 9 de enero de 2015 a las 20h00
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Guia para Trabajos de Titulacién
Protocolo/Rubrica

RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Maria Fernanda Llumiquinga Yar

1.1.1 Cédigo 36534

1.2 Director sugerido: Eco. Teodoro Cubero Abril

1.3 Codirector (opcional):.

1.4 Titulo Propuesto:.s, o uesta de diseio de un sistema de controk internd-para las areas de -

ras, ventas y almacenamiento de fa empresa La Tienda del Calzado

15 Revlsoresc(g'i“gunal): Ing. Diego Aguilar Espinoza / Eco. Maria Eugenia Elizalde Raad
1.6 Recomendaciones generales de la revisién:

Cumple
totalmente

Cumple
parcialmente

No
cumple

Observaciones

*)

Linea de investigacién

1. ¢El contenido se enmarca en la linea
de investigacion seleccionada?

Titulo Propuesto

2. (Esinformativo?

3. ¢Es conciso?

Estado del arte

4. ¢ldentifica claramente el contexto
histérico, cientifico, global y
regional del tema del trabajo?

5. ¢Describe la teorfa en la que se
enmarca el trabajo

6. ¢Describe los trabajos relacionados
mds relevantes?

7. ¢éUtiliza citas bibliograficas?

PNNCN Y

Problemitica y/o pregunta de
investigacion

8. ¢Presenta una descripcion precisay
clara?

S. ¢Tiene relevancia profesional y
social?

i

Hipétesis (opcional)

10.¢Se expresa de forma clara?

11.¢Es factible de verificacién?

Objetivo general

12.¢Concuerda con el problema
formulado?

13.¢Se encuentra redactado en tiempo
verbal infinitivo?

N

Objetivos especificos
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Protocolo/Ribrica

14.¢Concuerdan con el objetivo
general?

15.¢Son comprobables cualitativa o
cuantitativamente?

Metodologia

16.¢Se encuentran disponibles los
datos y materiales mencionados?

17.¢éLas actividades se presentan
siguiendo una secuencia logica?

18.¢Las actividades permitiran la
consecucién de los objetivos
especificos planteados?

19.¢Los datos, materiales y actividades
mencionadas son adecuados para
resolver el problema formulado?

Resultados esperados

20.¢Son relevantes para resolver o
contribuir con el problema
formulado?

21.¢Concuerdan con los objetivos
especificos?

22.¢Se detalla la forma de
presentacion de los resultados?

23.¢Los resultados esperados son
consecuencia, en todos los casos,
de las actividades mencionadas?

Supuestos y riesgos

24.¢Se mencionan los supuestos y
riesgos mds relevantes?

25.¢Es conveniente llevar a cabo el
trabajo dado los supuestos y riesgos
mencionados?

Presupuesto

26.¢El presupuesto es razonable?

27.¢Se consideran los rubros mas
relevantes?

Cronograma

28.¢Los plazos para las actividades son
realistas?

Referencias

29.¢Se siguen las recomendaciones de
normas internacionales para citar?

Expresion escrita

30.¢La redaccion es clara y facilmente
comprensible?

31.¢El texto se encuentra libre de faltas
ortograficas?

NN NSNS { RIS \\\‘\\\,

(*) Breve justificacion, explicacion o recomendacion.
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UNIVERSIDAD DEL
AZUAY

Cuenca, 16 de diciembre del 2014

Ingeniero

Xavier Ortega. V.

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Ciudad.-

De mi consideracion:

- Por-medio-de-la-presente-informo-a-usted-que-he-procedidoa-la-revision-del -

...obtencion del titulo.de Ingeniera en Contabilidad.y. Auditoria

protocolo-de-trabajo-de-titulacién: *PROPUESTA-DE-DISENO-DE-UN-SISTEMA-

DE CONTROL-INTERNO PARA - LAS AREAS DE COMPRAS, VENTAS Y

En mi opinion este protocolo cumple con los requerimientos tedricos y

metodologicos para ser aprobado.

Por lo expuesto anteriormente solicito se contintie con el tramite respectivo.

/
Atentamente A /Il

i/

s |
N e

Econ.\('PA. Teodorol ero, MBA
f e

/

0665108
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Cuenca, 16 de diciembre del 2014

Ingeniero

..Xavier.Ortega.V.

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Ciudad.-

De mi consideracion:

woo-Por-medio-de-la-presente-informo-a-usted-que-he-procedido -a-la-revision del -

...elabarado por. la seforita. Maria Fernanda. Llumiquinga. Y.ar.como.requisito. previo.a-Ja............

....obtencion del titulo. de Ingeniera en Contabilidad y. Auditoria.

En mi opinion este protocolo cumple con los requerimientos tedricos y

metodologicos para ser aprobado.

Por lo expuesto anteriormente solicito se contintie con el tramite respectivo.

/A
G Atentamente A / /

| g

| LA/ \jeeecsin)

Econ.:i PA. Teod ero, MBA
‘f €0 oro(‘lm) 0

0665108
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DOCTORA JENNY RIOS COELLO, SECRETARIA DE LA FACULTAD DE

CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD DEL AZUAY.

A

TR R
CERTIFICA:

Quie; Ta seforita  Maria Fernanda Llumiquings Yar, luego de camiplie con todas fag

~~asignaturas ~del-pensumdeta-EscueladeContabilidad - Superior; y~haber-aprobado-g}--

examen-de-sufictencia-de-Inglés —el-20-de-Enero-de 2011, egres6-de-ta-Facultad--eb-2-de-m

Mavo.de 2013
Miayo-de-2ut>

Cuenca, 11 de Septiembre de 2014

________ %’

oWATELST “:7

mes BE.
PR ACiow
...... AS e b
SEun-tt

Derecho.No..105825

SCV.-




LA TIENDA DEL

Cuenca, 16 de diciembre del 2014
Ingeniero
Xavier Ortega V.
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY
Ciudad.-
De mi consideracion:

Me dirijo a usted, para comunicarle la aceptacion a la solicitud de la sefiorita
Maria Fernanda Llumiquinga Yar, con cédula de ciudadania No. 0104160924,
egresada de la carrera de Contabilidad y Auditoria correspondiente a la facultad
de Ciencias de la Administracion de la Universidad del Azuay, en relacion a
facilitarle toda la informacion de la empresa LA TIENDA DEL CALZADO, para la

realizacion de su trabajo de titulacion previa la obtencion de su titulo de tercer nivel.

La informacion que se proporcione por parte de la empresa es de uso exclusivo
para el desarrollo del trabajo de titulacién de la sefiorita antes mencionada, sin otro

particular, me suscribo:

Ate nte:
) ,
- s
Ing/Wi iaﬁlja(ZierTlu iquinga sYar

LA TIENDA DEL CALZADO

GERENTE PROPIETARIO WILLIAM LLUMIQUINGA YAR.
GENERAL TORES 9-16
Y BOLIVAR
LA TIENDA DEL CALZADO CUENCA - ECUADOR

Dicocciin: General Toreag 918 y Simon Bobivar ; Presiionts Cordova 8.37 y Genigno Mallo  Tolf: 2859316

Mait: Latisndadedcaliodepony D gmailiom
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UNIVERSIDAD DEL AZUAY

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

ESCUELA DE CONTABILIDAD SUPERIOR

PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION PREVIO ALA OBTENCION

DEL TiTULO DE INGENIERA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

g L e et g e

“INTERNO PARA LAS AREAS DE COMPRAS, VENTAS Y

" "ALMACENAMIENTO DE LA EMPRESA LA TIENDA DEL CALZADO”

e AUTORAz ING. MARIA FERNANDA LLUMIQUINGA YAR ..o

DIRECTOR:

ECON. CPA TEODORO CUBERO ABRIL

s CUENCASECUADOR:

2014

0650363
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PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

-1 DATOS GENERALES

.11 Nombre de la estudiante: _Llumiquinga Yar Maria Fernanda

1.1.1 Cédigo: 36534

1.1.2 Contacto:
Teléfonos: 072839316 (oficina) / 072808086 (domicilio)
Celular: 0987213879 (movistar) / 09803830049 /claro)

Correo electrénico:ma.fernandally@gmail.com

1.2 Director sugerido: Cubero Abril Teodoro Emilio, Economista C.P.A.

1.2.1 Contacto:

C. 00RGETRES
Celular: V780078024

-.Correo electrénico:tcubero@uazuay.edu.ec

...1.3 Tribunal designado:

1.4 Asesor metodolbgico:

1.5 Aprobacién:

1.6 Linea de investigacion de la carrera:

+1.7:.1 Codigo UNESCO

531102 Gestién financiera

5311.10.Direccién de.ventas

1.7.2 Tipo de trabajo:

a) Propuesta metodoldgica.

b) Investigacion formativa.

0650364
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2. CONTENIDO

""""""" 2.1 Motivacion de la investigacion:

...L.a realidad.del comercio.en el pais,.en.este.caso.el.comercio.de.calzado, se ha.visto............

el afectado_por. diferentes decisiones po tivoesuna

amenaza constante del desarrollo y la sostenibilidad de medianas empresas,

especialmente de aquellas que no cuentan con los elementos bésicos de planeacién y

control interno, considerando los riesgos a los que se enfrentan hoy en dia.

La Tienda del Calzado, no se encuentra fuera de esta realidad; es necesario implementar

un sistema eficiente de control, en sus dreas de compras, ventas y almacenamiento de

mercaderia, que le permita una correcta proteccion de sus recursos, una adecuada

~metas-que faciliten el desarrollo organizacional y productividad-de-la-empresa:

................ 2.2 Problemitica:

La Tienda del Calzado, teniendo una trayectoria de 17 afios en la ciudad de Cuenca, no

cuenta con un adecuado sistema de control interno, lo que le impide un manejo efectivo

de su informacion, que se refleja en pérdidas fisicas de mercaderia y disminucion de

ventas afectando directamente a los resultados operacionales y a la consecusién de los

objetivos..

2.3 Pregunta deé investigacion:

......................... l.¢Por-qué -la- empresa- La- Tienda- del Calzado -necesita-un- sistema..de -control.................
e INTEINO. para sus dreas.de compras, ventas.y. almacenamiento de mercaderia?

.......................... esmsirssneins

...2...¢Como, la implementacién del sistema de control interno ayudard a La Tienda

del Calzado a mejorar sus operaciones y cumplir sus objetivos?

—
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2.4 Resumen:

Este trabajo de investigacion se realiza por la ausencia de un sistema de control interno
“Uen la v empresa T La Tienda del Calzado, siendo una aplicacion directade los

conocimientos “aprendidos enla-carreradeContabilidad -Superior -y quepresenta et
--disefio -de--un-elemento -importante--para -poseer--una--seguridad - razonable - sobre - e} -
................................ patrimonio.de la empresa,.¢l control interno.

En primera instancia, se describe a la empresa desde un punto de vista general para

conocer su estructura interna: FODA, cadena de valor y procesos establecidos en las

dreas de compras, ventas y almacenamiento; siendo este el punto de partida para un

estudio de su control interno. La investigacion bibliogrifica sumada a la aplicacién de

las entrevistas, observaciones y especificamente cuestionario de control interno, permite

realizar un analisis sobre el nivel de control que La Tienda del Calzado posee 'y evaluar

) 1os riesgos a 1os que s¢ encuentra expuesta.
"""""""""""""""""" En-baseal"informe-de evaluacion; se desarrofla el-disefiode control interno-para-Tos
pr operativos en las dreas-de compras; ventas almacenamiento; con-sus respetivos -

objetivos, alcances, diagramas.de flujo.y.medidas. de tratamiento. para. los. riesgos-a.1os....

.......... ' .,.,..}iﬂ:.la,einp:éﬁdj ex.pom:
Este trabajo de investigacién llega a su punto final con las conclusiones y

recomendaciones para los directivos de La Tienda del Calzado, poniendo en

consideracién una guia que les ayude a mejorar su nivel de control, incrementar sus

beneficios economicos siendo sustentables en el tiempo.

2.5 Estado del Arte y Marco Teérico:

“Desde épocas remotas hiaexistido la necesidad de cuidar Tos recursos con- los que el
“hombre-disponia- para-subsistir,-encontrando-formas-de-controtbasicas y -primitivas;
-------------------------------- latentes-en el diario vivir-de-la-humanidad. Los inicios del control-interno se-remontan ...

por esta forma de control que les permitié proteger sus bienes y su economia en medio

del desarrollo y crecimiento de la produccion y comercializacién de sus empresas.

i
t
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El dinamismo con el que el mundo crecia desde sus unidades productivas, sus
“reconomias; leyes Ty regutaciones hicieronque - sea - casi obligatorio - encontrar ang
.............. Csuatcgi'amﬂodolégimquemmiﬁemgam'mfdpwh“oniod‘c'osgmndcs
~~~~~~~~~~~~~ inversionistas; asi-como,-el-contar-con-informacion-veraz-para-los-agentes reguladores ...
.............. de los.estados,.y;.en el interior.de las. mismas organizaciones encontraran la via parael ...

proactiva y minimizando riesgos a los que se enfrentaban.

El Ecuador, es parte de este entorno en donde también fue necesaria la adopcion de

normas y procedimientos de control interno, més atin con los constantes cambios en su

legislacion, ya sea de tipo tributario, laboral, ambiental, y en la mejora constante de la

administracion de los bienes publicos.

Estupifian, (2013), plantea que el control interno es un proceso ejecutado por la junta

directiva o consejo de administracién de una entidad, por su grupo directivo (gerencial)

y por el resto del personal, disefiado especificamente para proporcionar seguridad

razonable de conseguir en la empresa las siguientes categorias de objetivos:

e Efectividad y eficiencia en las operaciones

* Suficiencia y confiabilidad en la informacién financiera

e Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicabies.

...empleados._puedan. cumplir_dichos objetivos y_ademds, revisar constantemente los .
controles que se definen. Este sistema de control interno debe ser consistente, idéneo,

s6lido y debe contribuir a lograr una amplia eficiencia operativa.

En las organizaciones, el control se emplea en cada sector o grupo de actividades que la

empresa realiza, por ejemplo, en procesos de compras, ventas, facturacion, finanzas, y;

para cada drea se desarrolla un control propio de la actividad y un control externo, en

reali
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fin de plantear correcciones ¢ incluso medidas preventivas necesarias para evitar

diferencias.

T Cubérs (2009); sefiata que 168 objetivos det control interno son:

1

t:~Promover fa-eficiencia; eficacia y-economfa-de-tas-operaciones bajo-principios -

- éticos y-de transparencia.
2...Garantizar la confiabilidad, integridad.y oportunidad.de la informacion. ...

..3...Cumplir con las disposiciones legales y la normativa de la entidad para otorgar

bienes y servicios publicos de calidad y,

4. Proteger y conservar el patrimonio publico contra pérdida, despilfarro, uso

indebido, irregularidad o acto ilegal.

Bésicamente, un buen sistema de control interno, es importante desde el punto de vista

de la integridad fisica y numérica de bienes, valores y activos de la empresa (efectivo,

.. fraudes; rob

....Loist..s;omponent.e.su,del..,wmml...inmmo....s.cgﬁn,.,eL..informc.,.CQS.O....clcl..,afio...l.”z....sgn;
ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de control, informacién y

comunicacién y supervision. Posteriormente, se emiti6 un nuevo documento en el afio

2004 denominado “Enterprise Risk Management” que en la actualidad se conoce como
el COSO II 0. COSO ERM, es una metodologia creada por la Comisién Treadway la

cual nace como una versién gestionada a través del manejo de riesgo, en donde a los

componentes del COSO T se incorporan nuevos elementos: el establecimiento de

objetivos, la identificacion de eventos y Ta réspuesta al riesgo.
"""""""""""""""""" Un nuevo documento con el modelo-actualizado se emitié en el afio 2013: en dondea

"----los"-'cinco-~'oomponcnws~"del-<'-modclo---original-mse-"lcs""diseﬁa--~-I-7~“principios--~que~~ia~~~~~~~~
................................. adnﬁnimio’nde.mdg‘mimciéndebe .implemcnt.a;

riesgo es un elemento importante en las organizaciones, su administracién aplicando

método RISICAR, se orienta a los procesos y a toda la empresa en forma global. Este

método tiene diferentes fases que deben ser realizadas por directivos y colaboradores.

$
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,teriemos a noria internacional

1SO31000; que-estandariza esta-administraciéndando-principios-para-una-gestién-de

-------------- riesgo-eficaz;-tanto-en-los- procesos-globales;estrategias; -planificaciones; - pr .
............... informacién,. politica,.cultura y.valores de toda.la organizacidn.
............. 1a 15031000, se encuentra estructurada en tres elementos bésicos para una gestionde . . .

riesgo eficiente, transparente, sistemético y creible: Principios de la Gestion de Riesgos,

Marco de Trabajo para la gestion de Riesgos y Proceso de Gestion de Riesgos.

2.6 Objetivo general: e

Disefiar una propuesta de sistema de control interno para el area de compras, ventas'y

“almacenamiento de”la‘empresa La Tienda del Calzado.

............... 2.8 Objetivos especificos:

s Analizar.. los_fundamentos. tedricos sobre control interno. y. administragion de .
riesgos que serédn aplicados en el desarrollo del trabajo de investigacion.
2. Evaluar la situacion actual de la empresa La Tienda del Calzado, en particular la

situacion en sus dreas de compras, ventas y almacenamiento.

3. Estructurar el disefio de control interno para la empresa La Tienda del Calzado

en sus areas de compras, ventas y almacenamiento.

2.9 Metodologia:
--------------- Para-desarrollar-esta-investigacion-se-realizaré-un-estudio-bibliogréfico-para- reunir-el
o soporte-tedrico-necesario que-sustente el disefio del sistema de control interno. Ademas, ...
............... se.utilizard el estudio.descriptivo. para. recopilar. la. informacion. completa sobre La......,... ..

.. Tienda del Calzado que_nos sirva para determinar la situacion actual de sus procesos y

nivel de control que posee.
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Entre las técnicas de investigacion se emplearan: cuestionarios para evaluar el nivel de

" colaboradores (20) de La Tienda del Calzado, entrevistas para conocer detalles sobre los™

control interno de cada una de las areas de la empresa que se aplicara a los

procesos que-tiene el -drea-de compras; ventas y-atmacenamiento y que se reatizaran-a

~los-duefios-de-la-empresa-y-jefes de-cada-local-y-observaciones para verificar procesos -

....encargados de los locales comerciales de Ia Tienda del Calzado.

Técnicas de
Aplicacién
investigacion
el Recopilacién de fuente bibliografica,
revisi
. libros, normativa, articulos | suficierite € idonea para un adecuado |
bibliografica 5 - -
disefio del sistema de control interno- |~
obser on-de empresa-La Tienda-del

.....participante |

I~ Determinacion de {a situacién actuat |

.........colaboradores

externa e interna anlisis de procesos

colaboradores de La
3 . Evaluacion del control interno,
cuestionarios, Tienda del Calzado y
. O s — —
personal administrativo.
colaboradores de La 5 y
Evaluacion-del-control-interno; |-
Entrevistas Tienda del Calzado y

personal administrativo

2.10 Alcances y resultados esperados:

e Conocer la situacion actual general de la empresa, su mision, vision, objetivos,

andlisis FODA general y de los procesos en las dreas de compras, ventas y

almacenamiento
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nﬁ'olintemoenIasémsdecompras,ventasy

""""" almacenamiento

politicas necesarias para mejorar su.efectividad
.......................... =....Socializar el trabajo final a los directivos de la empresa La Tienda del Calzado.

2.11 Supuestos y riesgos:
No existen riesgos.
2.12 Presupuesto:
rubro — costo USD | costo USD Justificacion
“Trrdénominacion (detalle) (total)
....................... SuminiStrOS‘Varius 136’(\’6 USD i“anwmimdeinfomacién,
(esferos;-papel; desarrollo.de informes, apuntes, - f..............
impresiones, obtenci6n. del trabajo fisico.
.......................... anillados, etc.)
gastos de 10,00 USD | 50,00 USD | monto aproximado de consumo
movilizacion mensual de gasolina a utilizar en la
movilizacion a bibliotecas y
empresa
....... servicios basicos (luz- | 30,00 USD | 150,00 USD utilizacion de equipo de
Internet) mensual computacion, internet y luz para
el desarrollo del trabajo de
titulacion
................ wTelefonfa |~ 3,00 USD |~ 15,00 USD | comunicacion con tutor de tesis, |-~
mensual colaboradores-de empresa...|
............... ~.recursos.tecnolégicos..|.-13,75.USD. |.. 68,75 USD...|.... depreciacién bajo el método. de
linea recta de equi
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computacion
Imprevistos 50,00 USD Pago de derechos de grado y

certificaciones.

TOTAL PRESUPUESTADO 463,75 USD

--2:13-Financiamiento:

2.14 Esquema tentativo:

1 CAPITULO I: FUNDAMENTACION TEORICA

2271 Control Interno

1.1. Coiicéptos de control iiterno

12 Objetivos

LA . Principios.de. control.interno
1.3 Clasificacion
1.6 Evaluacién del control interno

1.6.1 Meétodos de evaluacion del control interno

1.6.2 - Informe de evaluacion del control interno

2 El modelo COSO i}
2.1 Antecedentes COSO 1

2.2 Ambiente del control

2.2.2--Evaluacién de riesgos

2.2.3..-Actividades.de control

2.2.4...Informaci6n.y.comunicacion

2.2.5 _Supervision
2.3 COSO ERM (Enterprice Risk Management)
2.4 Componentes Incorparados al COSO I

i
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2.4.1 Establecimieito de objetivos
............................................... 2 4.2}dentiﬁcaci6n‘de’evem03

2.4.3---Respuesta a-los riesgos
2.5.COSO.III

2.5.1.. Principios del COSO III

3 Administracion de riesgos

3.1 El riesgo; generalidades y tipos
3.2 Administracion de riesgos - método RISICAR
3.2.1 Beneficios
3.2.2 Objetivos
Résponsables
Etapas de la-administracion de riesgos

U
N
%

W
(Y
=

o

Mapas-de riesgos

[+%)

.4 180.31000 Gestion. de riesgos- principios.y directrices
4.1 Generalidades
4.2 Principios de la gestion de riesgos
4.3 Marco de trabajo FRAMEWORK
4.4 Proceso de la gestion de riesgos

"""""""""" I"Resefia historica

- Situacion actual defa-empresa

.................................... 2.1..Analisis FODA

...2.2. Analisis.de productos.y. servicios

B

.23 _Cinco Fuerzas de Porter
2.4 Cadena de valor
2.5 Estructura interna

2.5.1 Organigrama de la empresa

L
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2.5.2 Andlisis de procesos
2.5.2.1 Compras

2.5.2.2"Veéntas

2:5:2:3Almacenamiento

-2.6-Evaluacion del sistema de-control interno de La Tienda-del- Calzado---oo
2.6.1... Aplicacion.de. cuestionario.de.control.interno

2.6.2.. Diagndstico sobre el control interno

2.6.3 Informe de evaluacién de control interno

2.6.4 Anilisis de riesgos ey

2.6.4.1 Determinacion del nivel de riesgo y confianza

.................................. I’NTERNOPARALASAREASDECOMPRAS,VEN’TAS‘YALMACENAMlENTO
e DE-EA-EMPRESA LA TIENDA - DEL CALZ A -t

7 leemdesmemad:mmlmtemamclﬁmadnmmpm
1.1 Obijetivo

1.2 Alcance

1.3 Areas responsables

1.4 Diagramas de flujo

1.5 Medidas de tratamiento para mitigar los riesgos
2 Disefio de sistema de control interno para el drea de ventas
2.1 Objetivo

2.2 Alcatice

2:3-Areas responsables
2.4 Diagramas-de flujo
2.5. Medidas para mitigar los riesgos

.3, Disefio de sistema de control interno para ¢l drea de almacenamiento. ... '
3.1 Objetivo
3.2 Alcance
3.3 Areas responsables i

{
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(1) CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1 Conclusiones

2 Recomendaciones

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ANEXOS
~2:15 Cronograma:
. : D s Tiempo
Objetivo Especifico Actividad Resultado Esperado
(semanas)
Analizar los
fundamentos teéricos . 7 Determinar la teoria que
- Acopiar-y-analizar e .
sobre control interno y i ) se utilizard en el disefio | 2 semanas
g fuente bibliogrifica
administracién de de control interno
riesgos
Evaluar la situacion Conocer 1a situacion
4 actualdeiaempresa ................ Recolectarde | actua{genmidcia
La Tienda-del informacién sobre |- empresa; su-mision; _
|- Calzado,.en particular..|..situacion.general de..|.vision, .objetivos,.analisis. ... 2.5emanas...| ...
|...lasituacionensus. | . .| lagmpresa.......|..FODA general y de los
areas_de compras, procesos en las dreas de
ventas y Analizar las 4reas de compras, ventas y

|

0650356
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almacenamiento compras, ventas y almacenamiento
almacenamiento de
la empresa
Aplicar
“cuestionarios de
control-interno
Evaluar y definir su
. 8 control interno en las 2 semanas
............... _|._Realizar entrevistas.
areas de compras, ventas
sobre los procesos
y almacenamiento.
en las 4reas de
compras, ventas y
almacenamiento
. Definir el punto de
........ | Redactar.y.revisar.el : :
partida para el disefio del
informe de 1 semanas
control interno
- evaluacion del
control interno
- [~Realizar el andlisis |- Definicién de las
deriesgosde-la....4... medidas.posibles.de
" 2 semanas
empresa fratamiento. para
mitigacion de riesgos
Propuesta de disefio de
Redactar politicas de sistema de control
~Estructurar el disefio s e P
control interno interno e
~~~~~~~~~~ -de control-interno-para- ool e -
; el drea de compas | compras de La Tienda
.......... _laempresa La Tienda 2
del Calzado
..del Calzado en sus semanas. |........
areas de compras,
Aializar digramas T EstiicHiEG po—
ventas y 5
; de flujode procesos | diagramas de flajos
almacenamiento
Redactar-politicas.. |- Propuesta de.disefio.de- 5
de control.interno....{....... sistema.de. control
semanas
para el rea_de interno para el drea de
{
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AZUAY Calzado

Analizar diagramas

de fluj Estriictiracion de

diagramas de flujos
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