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Resumen

El presente trabajo corresponde a la elaboracion de una auditoria de gestion al sistema
de ventas de Joyeria Guillermo Vazquez S.A, empresa comercializadora de joyas y
relojes, periodo del 1 de Enero al 31 de diciembre de 2014, este trabajo fue desarrollado
con el proposito de agregar valor al sistema actual de la empresa. La tesis abarca
informacion general de la empresa, marco teorico y finaliza con la aplicacion del
proceso metodoldgico, en donde se obtendra un informe que contendrd los hallazgos
encontrados, conclusiones y recomendaciones, que servirdn como una herramienta Gtil
para que la empresa implemente acciones correctivas que contribuyan al cumplimiento

de metas y objetivos del sistema de ventas.

Palabras clave: Sistema de Ventas, proceso metodolégico, auditoria de gestion,

informe, hallazgos, herramienta, metas, objetivos.



ABSTRACT

This work deals with the development of a management auditing to the sales system of
Guillermo Vazquez S.A, jewelry and watches marketing company, during January 1 to
December 31, 2014. The purpose of this work was to add value to the company’s
current system. This thesis includes an overview of the company, theoretical
framework, and to end, the application of methodology to obtain a report about the
findings, as well as present conclusions and recommendations that will serve as a useful
tool for the company to implement corrective actions that will contribute to achieve its

sales goals and objectives.

Keywords: Sales System, Methodological Process, Management Auditing, Report,
Findings, Tools, Goals, Objectives.
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Introduccion

La empresa “Joyeria Guillermo Vazquez S.A” presenta como debilidad la falta de un
departamento de auditoria interna que se encargue de evaluar la eficiencia y eficacia del

sistema actual.

La empresa al no contar con un departamento de auditoria interna que mida el
desempefio, da lugar a que no se puedan detectar falencias dentro del sistema de ventas o

a su vez brindar recomendaciones para que el sistema sea 6ptimo.

Por tal motivo se plantea realizar una investigacion para determinar si el sistema de
ventas cumple con los objetivos planteados, para asegurarse que las decisiones tomadas
estén argumentadas sobre bases sélidas que permitan dar continuidad a la empresa y

satisfaccidon a accionistas y clientes.

La elaboracion del trabajo esta respaldada en la base tedrica de Arens, Loebbecke,
Whittington y Pany con sus libros “Auditoria un enfoque integral”’, y Guia
metodoldgica de la Contraloria General del Estado, ya que contiene conceptos basicos y
métodos sobre la auditoria de gestion, que prueban la importancia de la auditoria interna
como base para establecer la eficiencia y eficacia del sistema, mediante la aplicacion de

la planificacion, ejecucion y comunicacion de resultados.

Los métodos empleados fueron la observacion cientifica, el analisis, la sintesis; asi
mismo se utilizaron las técnicas de investigacion como las entrevistas, encuestas,

revision de archivos y documentos pertinentes al sistema de ventas.

Considerando los métodos y técnicas de investigacion anteriores, se obtuvo
informacion y datos que permiten la elaboracion del informe final que contienen los
hallazgos y recomendaciones que seran de utilidad para la toma de decisiones por parte
de la gerencia y personal administrativo en su afan por alcanzar los objetivos

institucionales.
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Finalmente, mediante la realizacién del presente trabajo se pudo comprobar que la
auditoria interna es una herramienta util para la toma de decisiones en la organizacién y
administracion del sistema, ya que favorece la proteccion de intereses de la empresa

mediante un estudio global y objetivo de los problemas de la empresa.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES SOBRE LA EMPRESA.

Dentro de los aspectos! a considerar estan la resefia histdrica, su actividad principal,
mision, vision, objetivos, valores, institucionales que se describen a continuacion,

informacion que fue obtenida de la pagina web de la empresa:

1.1 Historia

Guillermo Vazquez Astudillo, nuestro fundador, nace en Cuenca - Ecuador el 24 de Octubre
de 1919. Se inicia como aprendiz de orfebre a los 14 afios de edad, desarrollando sus
habilidades de joyero. En 1943 abre su primera joyeria, junto a sus hermanos Polivio y
Marujita, La empresa, encabezada por Guillermo en el area de Produccion y Procesos
Administrativos, y por Marujita y Polivio en el area de Ventas, empezd a crecer

notablemente, y se posicion6 como la mejor joyeria ecuatoriana. (Vazquez, 2014)

1.2 Actividad Principal

La joyeria se especializa en la confeccién de joyas de oro con gemas preciosas y
semipreciosas. Sus joyas gozan de un disefio y acabado de primera, con el 100% de
garantia respecto al material utilizado en su produccion, joyas que cumplen con los
requisitos de calidad que impone el Ecuador y el mundo. Ademas comercializa
relojes de marcas importantes tales como Tissot, Rado, Longines, Calvin Klein,

Frederique Constant entre otros. (Vazquez, 2014)

! Guillermo Vézquez Joyeria, Filosofia Empresarial, 15/07/2014.
http://www.guillermovazquezjoyeria.com
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1.3 Misién Institucional

Somos una empresa que busca satisfacer las necesidades de sus clientes a través de la
produccidon y comercializacion de joyas de la mas alta calidad, buscamos superar las
expectativas de nuestros clientes no solo en articulos de joyeria sino también en el area
relojera pues distribuimos relojes Suizos que estan a la vanguardia tecnoldgica, ofrecemos un
servicio de primera y contamos con personal capacitado.
Como empresa nos preocupamos por el ambiente laboral y por el crecimiento del personal
pues les damos la posibilidad de desarrollar sus habilidades profesionales y a sus accionistas

les ofrecemos una rentabilidad creciente y sostenible. (Vazquez, 2014)

1.4 Vision Institucional

Ser una empresa lider, rentable, con prestigio y exclusividad a nivel nacional, mantener la
satisfaccion de nuestros clientes a través de la mejora continua de nuestros procesos de
produccion y de servicio, guiados por la integridad, el trabajo en equipo y la innovacién de

nuestra persona. (Vazquez, 2014)

1.5 Objetivos generales y especificos de la entidad

1.5.1 Objetivos Generales

1. Lograr una rentabilidad anual del 8%

2. Lograr constituirse en el primer proveedor de joyeria a nivel nacional

1.5.2 Obijetivos Especificos

1. Incrementar anualmente 10 nuevos clientes mayoristas en sectores en los que
no hay cobertura; y, recuperar al menos 5 clientes antiguos
2. Lograr incrementar anualmente en 10 puntos el indice de satisfaccion del

cliente externo.
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3. Lograr una produccion minima de 1500 kilos de oro trabajados

4. Lograr un volumen de ventas de joyas anual equivalente al 100% de la
produccion.

5. Incrementar anualmente el volumen de ventas de relojeria en un 15%.

6. Reducir anualmente por lo menos el 10% de gastos operativos con relacion a
las ventas.

7. Reducir anualmente la cartera vencida en un 10%.

8. Lograr anualmente un nivel de satisfaccion laboral de por lo menos el 80%.

9. Lograr la certificacion de calidad internacional 1SO 9001 — 2008

1.6 Valores Institucionales

e Gestion ética,

e Respeto,
e Integridad,
e Lealtad,
e Humildad,

e Compromiso con la region y el pais,
e Calidad,

e Proactividad,

e Trabajo en equipo,

e Comunicacion efectiva,

e Innovacion,

e Mejoramiento continuo.
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1.7 Organigrama
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1.8 Situacion Actual

1.8.1 Entorno Macroecondémico

El crecimiento del PIB del Ecuador en el 2014 fue entre el 3.8% y el 4%. Para el
2015 se tiene una proyeccion del 4.1%; sin embargo, segin varios analistas y
entidades, este va a ser mucho menor por la disminucion importante en el precio del

petréleo.

La inflacion tuvo un crecimiento anual del 3.67%, este ultimo indice un punto

por encima del afio anterior.

La Balanza Comercial del Pais cerro con un déficit de USD 727MM. La Balanza
Comercial Petrolera tuvo un superavit de USD 6.885 y la no petrolera un déficit de
USD 9.221MM. Este déficit mantiene la presién al gobierno para limitar las
importaciones. Para el 2015 con un precio del petrdleo menor la situacion es mas

compleja para las compras en el exterior.

En el ambito laboral, la tasa de desempleo urbano en diciembre del 2014 se ubico
en el 5%, similar a la de los dos afios anteriores. El salario basico mensual se
incrementd de USD 318 a USD 340.
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1.8.2 Analisis de variables que afectan al negocio
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Gréfico 1 Precio del oro frente al franco suizo
Fuente: Kitco.com

En Enero del 2014 el precio de onza troy fue de USD 1.225, a Diciembre cerré en USD
1.206. Durante el afio tuvo un promedio de USD 1.202 y, como se puede ver en el gréfico, su
comportamiento fue poco estable ya que existieron picos de hasta USD 1.380 y caidas de
precio hasta USD 1.150. EI costeo de la empresa para las joyas realizadas con este material

fue superior al promedio.

1.8.3 Evolucion del Tipo de Cambio frente al Franco Suizo

El 1ro de enero del 2014 el tipo de cambio Franco (CHF) frente al Dolar (USD) fue de
1.12 y este se incrementd hasta alcanzar los 1.15 CHF/USD en marzo. Desde ese mes
empez6 a bajar de manera consistente, a agosto ya estaba a 1.10 CHF/USD y al 31 de
diciembre de ese afio termind en 1.005. Esta devaluacion de la divisa Suiza Vs. EI Doélar

Norteamericanos implico una reduccion en el precio de nuestras importaciones.

1.8.4 Contratos con Proveedores.

Los contratos de distribucion de marcas, con excepcion de Frederique Constant,
se entienden renovados para el afio 2014, pues no recibimos notificaciones en sentido

contrario hasta el mes de diciembre.
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CAPITULO II
FUNDAMENTACION TEORICA DE LA AUDITORIA DE GESTION

2.1 Tipos de Auditorias

Para Arens y Loebbecke, (1996) los tipos de auditoria® se consideran en tres

categorias, Auditorias de Estados Financieros, Operacionales y de Cumplimiento:

Auditorias de Estados Financieros: Se lleva a cabo una auditoria de estados financieros
para determinar si el conjunto de los estados financieros se presentan de acuerdo con los
criterios especificados. Por lo general estos criterios son los principios de contabilidad
generalmente aceptados aunque también es comun realizar auditorias de estados
financieros que hayan sido preparados utilizando la base de efectivo y alguna otra base de
contabilidad apropiada para la compafiia. (Balance), el estado de resultados y el estado de

flujo de efectivo, incluyendo las notas correspondientes. (Arens y Loebbecke, 1996, p. 4)

Es decir es un examen a los Estados Financieros de una empresa, los criterios
establecidos serian los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados y la

evidencia disponible son documentos y archivos, confirmacion con terceros.

Auditorias Operacionales: Es una revision de cualquier parte del proceso y métodos de
operacién de una compafiia con el propoésito de evaluar su eficiencia y eficacia. Al
término de una auditoria operacional, es comdn que la administracion espera algunas
recomendaciones para mejorar sus operaciones. En las auditorias operacionales, los

analisis no se limitan a la contabilidad. (Arens y Loebbecke, 1996, p. 5)

En este caso podriamos ejemplificar una auditoria al proceso de facturacion de
Joyeria VVazquez para evaluar si es eficaz y eficiente, los criterios establecidos son
namero de ventas, reportes de arqueo, forma de pago, tiempo de demora en cada
transaccion, los criterios establecidos son la TIC, Manual de procedimiento de
facturacion de la empresa y la evidencia disponible serian los arqueos de caja,

reporte de errores del sistema.

2 Arens, A. y Loebbecke J. (1996). Auditoria un enfoque integral. Naucalpan de
Juarez, México: Editorial Prentice Hall.
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Arens y Loebbecke (1996) mencionan también que se pueden incluir la

evaluacion de la estructura de una compaiiia, las operaciones de computo, los

métodos de produccion, la comercializacion y cualquier otra area en la que esté

capacitado el auditor, asi mismo mencionan que evaluar objetivamente la eficiencia y

efectividad de las operaciones tienen mayor dificultad que una auditoria a los

Estados Financieros.

Auditorias de cumplimiento: Es determinar si el auditado estd cumpliendo con algunos
procedimientos, reglas o reglamentos especificos que fije alguna autoridad superior. En
una auditoria de cumplimiento para empresa privada podria incluirse el determinar si el
personal de contabilidad estd siguiendo los procedimientos que ha prescrito el contralor
de la compaiiia, el andlisis de los niveles de salarios para cumplir con las leyes del salario
minimo o examinar los convenios contractuales con banqueros y otros prestamistas para
asegurarse que la compafia estd cumpliendo con los requisitos legales. (Arens y
Loebbecke, 1996, p. 5)

2.2 Concepto de Auditoria de Gestion

Para definir auditoria de gestion® hemos citado la definicion de la guia

metodoldgica para auditores de gestion propuesta por la Contraloria General del
Estado:

La auditoria de gestion, es un examen sistematico y profesional, efectuado por un
equipo multidisciplinario, con el proposito de evaluar la eficacia de la gestion de una
entidad, programa, proyecto u operacion, en relacion a sus objetivos y metas; determinar
el grado de economia y eficiencia en el uso de los recursos disponibles; medir la calidad
de los servicios, obras o bienes ofrecidos; y, el impacto socio- econémico derivado de

sus actividades. (Contraloria General del Estado, 2011, p. 6)

3CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO. Guia Metodolégica para Auditoria de
Gestion. Ecuador
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Segun los parametros definidos anteriormente la auditoria de gestion es una
auditoria de cumplimiento que sirve como una herramienta Gtil para evaluar la
eficiencia y eficacia de las operaciones y actividades que se desempefian dentro de
una organizacion, por ello es importante entender a qué nos referimos con eficiencia

y eficacia.

2.2.1 Importancia de la Auditoria de Gestion.

La importancia de la auditoria ha incrementado con la importancia de la auditoria
en los ultimos afios desde que las grandes empresas consideraron que no era
suficiente una auditoria anual de los estados financieros hechos por los CPA. Se dio
la necesidad de una participacion oportuna de empleados, ademas de los contadores
para asegurar registros financieros precisos y oportunos, y para evitar el fraude., por
ello es importante definir porque las empresas, el gobierno y organismos no

lucrativos utilizan mucho los servicios de auditoria de gestion®.

La auditoria de gestioén a las entidades y organismos del sector publico, determina el
grado de efectividad en el logro de las metas y objetivos programados, los recursos
utilizados para alcanzar dichos resultados y el nivel de eficiencia; estos elementos
constituyen la base para realizar una auditoria de gestion con un enfoque integral.
(Contraloria General del Estado, 2011:8)

Es decir, es importante por el grado de eficiencia y eficacia que alcancemos en

exanimacion de un area determinada.

4 CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO. Guia Metodoldgica para Auditoria de
Gestion. Ecuador
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2.2.2 Objetivo de los auditores internos.

Wittington y Pany (2000) mencionan a los auditores internos como parte

fundamental para de una auditoria interna, de alli que afirman lo siguiente en cuanto

a los objetivos de los auditores internos®:

El objetivo de los auditores internos es ayudar a los miembros de una
organizacion en el cumplimiento efectivo de responsabilidades al proporcionar
analisis, evaluaciones, recomendaciones y asesoria. Al realizar estas funciones,
puede considerarse a los auditores internos como parte del control interno de la
organizacion. Ellos representan un control de alto nivel que funciona midiendo y
evaluando la efectividad de otros controles. Las normas de auditoria establecen
que la funcién de auditoria interna es parte del “componente de seguimiento” del
control interno de una organizacion. Los auditores internos estan preocupados no
solamente por los controles financieros de la organizacion. Su trabajo cubre todo
el control interno de la organizacién. Ellos evaltian y prueban la efectividad de los
controles disefiados para ayudar a la organizacion a satisfacer todos sus objetivos.
(Wittington y Pany, 2000: 592)

s Whittington Ray y Pany Kurt. (2000). Auditoria un enfoque integral. Santa Fe de
Bogota, Colombia: Editorial McGraw-Hill.
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2.2.3 Objetivos de la auditoria de gestion.

Los objetivos® establecidos por la Contraloria General del Estado (2011) son:

Establecer el grado de cumplimiento de las facultades, objetivos y metas

institucionales.

e Determinar la eficiencia, eficacia, economia, impacto y legalidad en el

manejo de los recursos.

e Determinar si se estan ejecutando exclusivamente, los sistemas, proyectos,

programas Yy/o actividades que constan en la planificacion institucional.

e Proporcionar una base para mejorar la asignacién de recursos Yy

la administracion de éstos.

e Evaluar el cumplimiento de las disposiciones legales,

normativas y reglamentarias aplicables.

e Determinar el grado en que el organismo y sus servidores controlan y

evaltan la calidad

e Medir el grado de confiabilidad y calidad de la informacion

financiera y operativa.

s CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO. Guia Metodoldgica para Auditoria
de Gestion. Ecuador, 2011.
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2.2.4 Alcance de la auditoria de gestion

Comprende el examen o andlisis de la totalidad o parte de una operacién de la
gestion de una empresa en un periodo establecido. Es importante indicar que también
abarca el grado de implantacion de las recomendaciones realizadas al auditado, la

Contraloria General del Estado (2011) afirma que:

La auditoria de gestion puede examinar todas las operaciones o actividades de una
entidad o parte de ellas, en un periodo determinado; por esta condicion y por la variedad
de hallazgos que puedan detectarse, dependiendo del enfoque, se requiere de un equipo
de trabajo multidisciplinario que analice el proceso administrativo, las actividades de
apoyo Yy las actividades operacionales, bajo los criterios de eficiencia, efectividad y

economia.”

2.2.5 Enfoque y orientacion de la auditoria de gestion

Hace referencia a que dicho enfoque y orientacién determinan que la auditoria
debera dirigir su &mbito de aplicacion a los objetivos establecidos, de forma especial a
los que estén directamente relacionados con las actividades propias de la empresa

auditada.

Si al finalizar la etapa de la planificacion encontrasemos ciertas areas criticas que
deben ser investigadas a profundidad, entonces se modificara el enfoque de la

auditoria.

7 CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO. Guia Metodoldgica para Auditoria
de Gestion. Ecuador, 2011.
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2.3 Proceso Metodoldgico de la Auditoria de Gestion

El proceso metodoldgico se compone de tres etapas importantes:

e Planificacion: Es la primera etapa de la auditoria de gestion en la que se
definen los limites y permite evaluar el control interno de la empresa, se
divide en dos subetapas que son la Planificacion preliminar y la

Planificacién Especifica.

e Ejecucion: Es la etapa mas importante dentro del proceso ya que en ella se

evalla la eficiencia, eficacia y economia del sistema a auditar.

e Comunicacion de Resultados: Es la etapa final de la auditoria que tiene
como objetivo comunicar los resultados obtenidos en la auditoria que se

encuentran plasmados en el informe.

2.3.1 Planificacién Preliminar.

Es el conocimiento preliminar o previo de la empresa auditada, que tiene como
propdsito obtener o actualizar la informacién general sobre la empresa y sus
principales actividades a fin de familiarizarse con el entorno y poder ejecutar la

auditoria.
Esta primera etapa inicia con la emision de la orden de trabajo, dentro de esta se

revisara el archivo permanente, se llevaran a cabo entrevistas, visitas previas a la

entidad y la designacion del equipo de trabajo multidisciplinario.
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Los aspectos® generales a identificar son los siguientes segin la Contraloria
General del Estado (2011) son:

La naturaleza juridica, objetivos institucionales, finalidad y objeto social.

e EIl plan estratégico de la organizacion como a mision, vision, metas y

objetivos de largo, mediano y corto plazo de la empresa.

e Las relaciones de dependencia, ambientales, jerarquicas, operativas,
econdémicas, comerciales, sociales, societarias, gubernamentales e

interinstitucionales (factores externos).

e El organigrama funcional

Por lo tanto el informe de conocimiento preliminar deber& contener los aspectos
que ya identificamos como el nombre de la institucion, su actividad el plan

estratégico y el organigrama funcional entre otros.

2.3.2 Planificacion especifica.

Parte de la primera etapa en donde se recopila informacion y se verifican distintas
situaciones las mismas que serviran como punto de partida para el conocimiento de
las principales caracteristicas de la entidad y para poder proceder con la etapa de la

ejecucion.

El trabajo de recopilacion y analisis de informacion es valioso ya que si se trata
de una primera auditoria se obtendra informacion considerable que debe ser
organizada para poder elaborar los programas, ademas es necesario considerar las
entrevistas con los directivos para poder conocer en detalle la informacion

recopilada y cuando sea el caso actualizarla.

¢ CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO. Guia Metodoldgica para Auditoria
de Gestion. Ecuador, 2011.
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La guia metodologica de auditoria de gestion propone realizar la informacion a

través de los siguientes aspectos:

Cuadro 1 Aspectos a considerar en la Planificacion Especifica

ASPECTO DETALLE
e Plan de desarrollo
e Planificacion estratégica/ plurianual
e Plan operativo anual
. e Plan de inversiones y de compras
Plan Institucional Programas Yy proyectos Presupuesto
aprobado
e Informes de evaluacion anual
e Otros documentos relativos al
planeamiento institucional
e Base legal de creacion y reformas
e Reglamentacion interna
e Estructura organica
L e Asignacion de responsabilidades
Organizacion e Delegacion de autoridad
e Manual de procesos Manual de funciones
e Detalle de recursos humanos por sistemas,

proyectos, programas, unidades, procesos
y/o actividades
Cddigo de ética

Operaciones

Universo de operaciones
Areas claves donde haya mayor actividad

sustantiva
Manuales de procedimientos

Informacién gerencial

Informacion financiera
Informes sobre seguimiento de la gestion

Informes de auditoria y de seguimiento de
recomendaciones (auditoria interna o
externa).

Informacion adicional

Grado de aceptacion por parte de
los usuarios (a través de denuncias,
encuestas, prensa, otros)
Procedimientos adoptados para medir e
informar el desempefio.

Fuente: Contraloria General del Estado, 2011: 13,14

Elaborado por: Jheidy Vésquez.
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Se profundizara en el analisis de la informacion general ya recopilada, para
obtener la informacion correspondiente objetivos de la entidad y sus unidades,

indicadores de gestion, relacion entre el personal, procesamiento de informacion.

Una vez recopilada la informacion anterior es primordial evaluar el sistema de
control interno ya que permitira conocer como estan funcionando los controles
existentes, par a luego poder determinar la naturaleza y el alcance del examen y para
finalmente clasificar los riesgos, para ello la guia metodoldgica de auditoria de

gestidn propone realizar una evaluacion que al sistema administrativo y de apoyo.

Ya realizada la evaluacién de control interno en sus distintas categorias es
necesario determinar las areas criticas, es decir, aquellas que presenten deficiencias
de control o que los controles existentes sean debiles. De ser necesario se debe

modificar el alcance la auditoria dependiendo las éreas criticas encontradas.

Se debe elaborar un programa flexible que sea modificable para cuando se
necesite profundizar en hallazgos encontrados y entregar sugerencias o
recomendaciones oportunas a la empresa, los resultados esperados dentro de la

planificacion especifica son:

1. Parala Empresa:

e Informe de control interno

2. Para el equipo auditor:
e Matriz de calificacion de riesgos
e Pruebas de auditoria

e El programa detallado de la ejecucion.
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2.4 Fase de Ejecucion

Es la etapa mas importante del trabajo de auditoria ya que se lleva a cabo el
trabajo de auditoria mediante el desarrollo de programas y obtencion de evidencias
basados en criterios y en los procedimientos establecidos en el programa, lo que
permitira  determinar los hallazgos para sustentar las conclusiones y

recomendaciones a través del informe

Los objetivos de la ejecucion® son los siguientes:

e Aplicar pruebas, procedimientos.
e Probar la efectividad del control interno incluyendo recomendaciones.
e Obtener los hallazgos, conclusiones y recomendaciones, y

e Concluir las labores, conferencia final

En esta etapa se debe considerar los siguientes aspectos®®:

e Evaluacion del grado de adhesion de la politica empresarial y de la
normatividad aplicable.

o Determinar si los objetivos y metas alcanzados son razonables en
términos de cantidad, calidad, etc.

e Comprobar que los costos sean razonables

e Evaluacion del rendimiento logrado en la administracién de los recursos
utilizados.

e Examen y prueba de las transacciones financieras relacionadas con las
areas criticas

e Aplicacion de procedimientos compuestos

e Precision, confiabilidad y utilidad de los informes elaborados por la

entidad o por terceros.

9 Pefia, Genaro. 2013. Ejecucion. Material de Clase. Universidad del Azuay.

10 Pefia, Genaro. 2013. Ejecucion. Material de Clase. Universidad del Azuay
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2.4.1 Indicadores de gestion

Los indicadores!* son variables que miden en forma cuantitativa y cualitativa el
grado de cumplimiento de una actividad o proceso, en un sentido mas amplio

Benjamin (2001) la define como:

Un indicador es un punto en una estadistica simple o compuesta que refleja algln rasgo
importante de un sistema dentro de un contexto de interpretacion. Establece una relacion
cuantitativa entre dos cantidades que corresponden a un mismo proceso 0 a Procesos
diferentes. A través de un indicador se pretende caracterizar el éxito a la efectividad de
un sistema, programa y organizacion, sirviendo como una medida aproximada de algun

componente o de la relacion entre componentes. (Benjamin, 2001, p.94)

Caracteristicas

e Estaran ligados a la mision, vision, los objetivos estratégicos y las
metas trazadas.

e Ser util y relevante para la toma de decisiones.

e Facil de interpretar.

e EIl numero de indicadores serd el necesario para evaluar la gestion, uso de
los recursos y grado de satisfaccion de los usuarios, evitando los que nos
son aplicables.

e Se integrardn con los procesos, areas funcionales y sistemas de

evaluacién organizacional.

Es importante mencionar que existen dos clases de indicadores, estos son los
cuantitativos que miden el rendimiento de una actividad en forma numérica y los
cualitativos que se determinan a partir de los principios de una buena

administracion.

11Benjamin Enrique (2001) Auditoria Administrativa. México D.F: Editorial McGraw-Hill
Interamericana Editores.
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2.4.2 Hallazgos

“Son el resultado de la aplicacion de pruebas y procedimientos de auditoria

en la etapa de ejecucion, se caracterizan por ser significativos y relevantes, se

sustentan en hechos y evidencias obtenidas en el examen, deben ser objetivos y

contienen: condicién, criterio, causa y efecto”.*?(Pefia, 2013)

El hallazgo posee cuatro atributos:

Condicion: Es la situacion encontrada en la auditoria, es decir, aspectos que

no se logran satisfactoriamente o que se alcanzan parcialmente.

Criterio: Es todo aquello que debe ser, por ejemplo tenemos disposiciones de

la empresa, leyes, reglamentos, objetivos, politicas entre otros.

Causa: Es todo aquello que generd la situacién encontrada, entre algunas de
las causas mas frecuentes estan el desconocimiento del entorno, falta de
capacitacion, ausencia de comunicacion, desconocimiento de normas,

negligencia y deshonestidad.

Efecto: Es el impacto que tiene el auditado por no cumplir con el criterio

como por ejemplo sanciones legales, uso ineficiente de recursos,

incumplimiento de objetivos estratégicos.

Cuadro 2 Atributos de un hallazgo de auditoria

Término | Interpretacion Ejemplo

Condicion | Lo que es Empresa sin codigo de ética

Criterio Lo que deberia o debe ser Normas de Control Interno

Causa ¢Qué representa esto? Falta de Planificacion

Efecto ¢Por qué sucedio? Relaciones deshonestas

Fuente: Pefia Cordero (2013)
Elaborado por: Jheidy Véasquez.

12 Pefia Cordero, 2013. Ejecucion-Hallazgo. Notas de Clase. Universidad del Azuay
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2.5 Comunicacion de Resultados.

La comunicacion se ejecuta durante todo el proceso de auditoria, esta se realiza
verbalmente y por escrito, esté dirigida a la administracion del ente auditado como
al auditor jefe de equipo, la comunicacion de resultados formal se realizara a través

del informe, el mismo que debera presentarse en forma objetiva clara y concisa.

Como mencionamos anteriormente la comunicacion se desarrolla en toda la

auditoria de gestion:

Al comunicar la auditoria: Esto es al inicio del examen cuando se informa a

los funcionarios la fecha en la empieza la auditoria.

e Al entrevistar a los funcionarios: Cuando dentro del programa de

planificacion especifica o ejecucion esté establecido una entrevista.

e A informar sobre la evaluacion de la estructura del Control Interno,
mediante el informe de Control interno establecido en la planificacion

especifica.

e Al informar verbalmente sobre las conclusiones relativas a los componentes

examinados.
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2.6 Sistema de Control Interno

Dentro de un marco metodoldgico se entendera al Sistema de Control Interno
como un proceso 0 un medio para llegar a un fin, efectuado por personas, en el que
no se trata Unicamente de manuales, politicas y normas, sino de personas que lo
gjecutan en cada nivel de la organizacién aportando un grado de seguridad razonable

sobre el cumplimiento de los objetivos de una organizacion.® Pefia, (2013)

2.6.1 Componentes de la estructura del Control Interno

Arenes y Loebbecke (1996) mencionan cinco componentes de control interno 4,
tales como el ambiente de control, evaluacion de riesgos, datos de la informacion
de contabilidad y el sistema de comunicacién, actividades de control y Monitoreo

que se describen a continuacion:

2.6.1.1 Ambiente de Control.

El ambiente de control consiste en acciones, politicas y procedimientos que reflejan las
actitudes de la administracion, directivos y propietarios sobre el control e importancia de
una entidad, los siguientes son los subcomponentes mas importantes a considerar:
integridad y wvalores éticos, compromiso con la competencia, filosofia de la
administracion y estilo operacional, estructura organizativa, consejo directivo o comité
de auditoria y asignacion de autoridad y responsabilidad, y politicas y practicas de los
recursos humanos. (Arenes y Loebbecke, 1996, p.306-307).

13 Pefia Cordero, 2013. 12. Control Coso 2. Notas de Clase. Universidad del Azuay
4 Arens, A., y Loebbecke, J (1996). Auditoria Un Enfoque Integral. DF, México: Editorial
Prentice Hall Hispanoamericana, S.A.
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2.6.1.2 Evaluacion del Riesgos por parte de la Administracion.

La administracion debe identificar y analizar cuidadosamente los riesgos relevantes
que afectan los cumplimientos de los objetivos de la organizacién, y luego tratar de

manejar esos riesgos. (Arenes y Loebbecke, 1996, p.308).

2.6.1.3 Sistemas de Informacién y Comunicacion.

El proposito del sistema de informacién contable de una entidad es identificar, reunir,
clasificar, analizar, registrar e informar sobre las operaciones de la entidad y tener
responsabilidad sobre los activos relacionados Para ayudar a la gerencia a cumplir los
objetivos de la organizacion se necesita informacion en todos sus niveles. (Arenes y
Loebbecke, 1996, p.308).

2.6.1.4 Actividades de Control.

Son politicas y procedimientos que la direccién ha establecido y desarrollado para
cumplir los objetivos y propdsito de la administracion se recomienda utilizar las
siguientes actividades para su analisis: Autorizacion y separacion de responsabilidades,
Controles fisicos sobre activos, registros y procesos de comunicacién, Salvaguardia de
activos, Verificaciones de desempefio Fianzas y Seguros. (Arenes y Loebbecke, 1996, p.
309)

2.6.1.5 Monitoreo

El monitoreo, el ultimo componente del control interno, es un proceso en el cual se
evalua de forma continua o periédica de una estructura del control interno por parte de
la administracion a fin de determinar el funcionamiento adecuado y que se modifique

de acuerdo con cambios en las condiciones. (Arenes y Loebbecke, 1996, p.314).

En conclusién el control interno es clave para evaluar las actividades de una
empresa, y en este caso la gestion que se ejecuta dentro de un sistema o actividad,

siempre tomando en cuenta estos cinco componentes.
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2.7 Pruebas de auditoria

Segun De Lara, (2007) la evidencia de auditoria®® se obtiene mediante pruebas

de cumplimiento y pruebas sustantivas que se describen a continuacion:

2.7.1 Pruebas de cumplimiento

Las pruebas de cumplimiento, tienen como objeto obtener evidencia de que los
procedimientos de control interno estan siendo aplicados en la forma establecida.
Buscan por tanto asegurarse de la existencia, efectividad, y continuidad del sistema
de control interno, es decir, pretenden evidenciar que: EI control existe, EI control
estd funcionando con eficiencia, El control ha estado funcionando durante todo el
periodo. (De Lara, 2007 p. 63)

Es decir el propoésito de las pruebas de cumplimiento es reunir la evidencia
suficiente para analizar si el control interno funciona efectivamente y cumple con

los objetivos planteados, un ejemplo seria una inspeccién de documentos.

2.7.2 Pruebas Sustantivas

“Las pruebas sustantivas tienen como objetivo fundamentar la evidencia de la
integridad, exactitud y validez de la informacidn financiera y de un procedimiento
real.” (De Lara, 2007 p. 63)

Se puede realizar los siguientes procedimientos que respaldan evidencias para

las pruebas de cumplimiento en una auditoria:

e Desemperio de funciones
e Competencia Profesional
e Delegacion de funciones y responsabilidades

e Capacitaciones impartidas

1> De Lara, Maria Isabel (2007).Manual Basico de Verificacién y Revision Contable, Madrid:
Editorial DIKISON S.L.
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2.7.3 Procedimientos de auditoria

Para De Lara la aplicacién de las pruebas de auditoria ya sean de cumplimiento o

sustantivas se efectlian a través de los siguientes procedimientos®®:

1.

Inspeccion: Consiste en la revision y exanimacion de los recursos humanos

y materiales que sirven como evidencia.

Observacion: Es la accion de examinar los procedimientos realizados.

Preguntas: Se obtiene informacién apropiada de las personas de dentro y

fuera de la entidad que tienen los conocimientos.

Confirmaciones: Es la corroboracion, normalmente por escrito de una

informacion.

Célculos: Es la comprobacion mediante la exactitud aritmética

Técnicas de examen analitico: Consisten en la comparacion de los

importes registrados, con las expectativas desarrolladas por el auditor.

2.8 Informe de Auditoria

El informe de auditoria refleja la opinion sobre el cumplimiento de las normas,

conclusiones sobre los hallazgos detectados, y recomendaciones para mitigar

dichos hallazgos, el mismo que se dirige a la autoridad competente con las

respectivas firmas de responsabilidad, de una forma mas completa Benjamin (2001)

define al informe:’

16 De Lara, Maria Isabel (2007).Manual Basico de Verificacion y Revision Contable, Madrid:
Editorial DIKISON S.L.

17 Benjamin Enrique (2001) Auditoria Administrativa. México D.F: Editorial McGraw-Hill
Interamericana Editores.
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El informe es el documento que sefiala los hallazgos del auditor, asi como las
conclusiones y recomendaciones generadas en relacion con los objetivos propuestos
para el examen de que se trate. Al término de cada intervencidn, el titular de la instancia
de control debe presentarlo a la autoridad competente, por escrito y con su firma. En la
presentacion de informes de auditoria se tiene que considerar la forma, el contenido y la

distribucién de los mismos. (Benjamin, 2001, p.623).

2.8.1 Tipos de Informe de Auditoria

Segun (Arenes y Loebbecke, 1996) los tipos de informes*® de auditoria pueden ser:

1. Normal sin salvedades en el caso que exista una opinion limpia por
ejemplo cuando los estados financieros cumplen con los principios de
contabilidad generalmente aceptados y cuando la auditoria se llevd de
acuerdo a las normas de auditoria generalmente aceptadas, sin restricciones
que impidan a los auditores obtener evidencias necesarias para respaldar su

opinion.
2. Diferentes de aquellos sin salvedades en el caso de:

e Opinion Adversa: Se presenta tal opinion cuando el auditor cree que
los estados financieros son erroneos y engafiosos en forma tan
notoria que no se presentan con justicia de posicion financiera o
cuando el auditor tiene conocimiento, después de una investigacion

adecuada existe la ausencia de conformidad.

e Negacion de Opinidn: Se presenta la situacion cuando el auditor no
estd satisfecho acerca de que los estados financieros los haya
presentado razonablemente, la negacién de la opinidn se distingue de
la opinion adversa cuando existe falta de conocimiento por parte del

auditor.

8 Arens, A., y Loebbecke, J (1996). Auditoria Un Enfoque Integral. DF, México: Editorial
Prentice Hall Hispanoamericana, S.A
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Opinion con Salvedades: Se da cuando existe una limitacion en el
alcance de la auditoria que puede ser al no seguir los principios de
contabilidad o auditoria generalmente aceptados o cuando el auditor
no ha podido acumular toda la evidencia que requieren las normas de

auditoria generalmente aceptados.
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CAPITULO 111

APLICACION PRACTICA DE LA AUDITORIA DE GESTION AL SISTEMA
DE VENTAS DE JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

3.1 Orden de Trabajo
ORDEN DE TRABAJO

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A.

Orden de trabajo N. - Al-001

Fecha: 01 - Enero- 2015
De: Ing. Genaro Pefia Auditor Supervisor
Para: Jheidy Vasquez Jefe del Equipo.

Asunto: Examen al Sistema de Ventas

Origen o motivos del examen: Por solicitud del Gerente General Ing. Fabian
Vega Gonzalez y para realizar la tesis de grado segin oficio No 001 con fecha 15
de diciembre de 2014.

Obijetivo general: Comprobar que el sistema de ventas cumpla con los estandares

establecidos por la empresa, brindando satisfaccion a los clientes.

Alcance: Se evaluara los planes y programas de ventas, politicas, estrategias,
promociones, estructura organizativa y funciones, procedimientos, talento humano,
publicidad, precios, clientes, competencia, prondsticos, coordinacion y medidas de

control.
Objetivos particulares:

e Comprobar que se hayan alcanzado los objetivos y metas establecidos en los
planes y programas de ventas.
e Comprobar que las politicas y estrategias de ventas guian y encaminan a

alcanzar los estandares establecidos.
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Evaluar las promociones establecidas por la empresa en términos de procesos
y rendimientos.

Verificar si la organizacion de la empresa y sus funciones responde a los
objetivos de venta y sus necesidades.

Comprobar que los procedimientos establecidos en el area de ventas facilita

Su secuencia y consecuencia.

Comprobar la existencia de un manual de funciones y procedimientos.
Comprobar que el personal de ventas cumpla con las actividades definidas
para su cargo.

Verificar que los vendedores reciban capacitacion periddica.

Comprobar que las estrategias publicitarias implementadas estén generando
los resultados deseados.

Comprobar la participacion del departamento de ventas en el establecimiento

de precios.

Verificar el nivel de satisfaccion, servicios, facilidades que ofrecen a los
clientes.

Comprobar que se hayan definido las caracteristicas de la competencia y las
condiciones de ventas que ofrecen.

Verificar el uso de estadisticas y prondsticos de ventas.

Comprobar que exista coordinacién oportuna con los departamentos de

cartera, sistemas, marketing.
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Equipo de trabajo:

Cuadro 3 Equipo de Trabajo

NOMBRE CARGO MESES

Ing. Genaro Pefia Auditor Supervisor 150 dias
Jheidy Vasquez Auditor Operativo 150 dias
Anabel Villamagua Auditor Operativo 150 dias

Elaborado por: Las autoras
La supervision sera efectuada por el Ing. Genaro Pefia
Fecha de terminacion: 31-Mayo-2015

Costo aproximado: $ 6.500,00

Ing. Genaro Peia

Auditor Supervisor
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3.2 Planificacion Estratégica

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A.
Plan Estrategico

Examen al sistema de Ventas

Origen o motivos del examen: Por solicitud del Gerente General Ing. Fabian
Vega Gonzalez y para realizar la tesis de grado segun oficio No 001 con fecha 15
de diciembre de 2014.

Objetivo general: Comprobar que el sistema de ventas cumpla con los estandares

establecidos por la empresa, brindando satisfaccion a los clientes.

Alcance: Se evaluara los planes y programas de ventas, politicas, estrategias,
promociones, estructura organizativa y funciones, procedimientos, talento humano,
publicidad, precios, clientes, competencia, prondsticos, coordinacion y medidas de

control.
Objetivos particulares:

e Comprobar que se hayan alcanzado los objetivos y metas establecidos en los
planes y programas de ventas.

e Comprobar que las politicas y estrategias de ventas guian y encaminan a
alcanzar los estandares establecidos.

e Evaluar las promociones establecidas por la empresa en términos de procesos
y rendimientos.

e Verificar si la organizacion de la empresa y sus funciones responde a los
objetivos de venta y sus necesidades.

e Comprobar que los procedimientos establecidos en el area de ventas facilita
su secuencia y consecuencia.

e Comprobar que el personal del area de ventas esté cualificado para la funcion

e Comprobar que las estrategias publicitarias implementadas estén generando

los resultados deseados.
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e Comprobar la participacion del departamento de ventas en el establecimiento

de precios.

o Verificar el nivel de satisfaccion, servicios, facilidades que ofrecen a los
clientes.

e Comprobar que se hayan definido las caracteristicas de la competencia y las
condiciones de ventas que ofrecen.

e Verificar el uso de estadisticas y prondsticos de ventas.

e Comprobar que exista coordinacion oportuna con los departamentos de

cartera, sistemas, marketing.

3.2.1 Proceso Metodoldgico del Examen al Sistema de Ventas:

En el examen al sistema de ventas utilizaremos el siguiente sistema metodoldgico:

1. Planificacion: Esta fase esta orientada a obtener conocimiento general del
sistema de ventas para obtener informacion necesaria y evaluar el control interno

dividido en 2 sub-fases:
1.1 Planificacion Preliminar
Objetivos
eObtener informacion y conocimiento del sistema de ventas.

eFamiliarizar al equipo de auditoria con las actividades sustantivas al sistema

de ventas.

eProporcionar el equipo de auditoria informacion pertinente como: estatutos,

reglamentos, manuales, organigramas y planes estratégicos.

Resultados

eReporte de la planificacion preliminar que describa el conocimiento
acumulado del sistema de ventas, que serd exclusivo del equipo de auditoria, y

sera aprobado por el supervisor del examen.

el a conformacion del archivo de papeles de trabajo que manejara el flujo de

informacion del sistema en archivo permanente o corriente segun sea el caso.
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oEl programa detallado de la planificacion especifica.

1.2 Planificacion especifica:
Objetivos
eEvaluar el control interno del sistema de ventas
eEvaluar y calificar el riesgo de auditoria
eldentificar areas criticas para ser examinadas.

eEstablecer el enfoque de auditoria

1.3 Resultados
1.3.1 Para la empresa:

El informe de evaluacion del control interno al sistema de ventas, el mismo que

sera asesorado por el auditor y una vez implementado mejorara su eficacia.
1.3.2 Para el equipo:
eInforme de planificacion estratégico

eLa matriz de calificacion de riesgo: evaluara el riesgo inherente y de control, y

se lo calificara en los niveles altos, medio, bajo y minimo.

oEl Plan de muestreo que definira las pruebas sustantivas o de cumplimiento se

requerird aplicar en el examen.
oEl programa detallado de la ejecucion

ePapeles de trabajo
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2. Ejecucion

En esta fase estara orientado a la aplicacion de pruebas y procedimientos de
auditoria que permitan evaluar la eficiencia, eficacia y economia del &rea de ventas y

se identificaran y desarrollaran los hallazgos
Objetivos:

e Aplicar pruebas y procedimientos de auditoria conforme con el
enfoque que permita evaluar e incrementar la eficiencia, eficacia y

economia del sistema de ventas.
e Identificar y desarrollar los hallazgos del examen.

Resultados:

e Hallazgos

3. Conclusién:

Esta fase esta dirigida a comunicar los resultados y la terminacion del examen al

sistema de ventas.
3.1 Objetivos:

e Comunicar los resultados obtenidos del examen
e Culminar el examen.

e Entregar el informe de auditoria aplicado al sistema de ventas.

3.2 Resultados:

El Informe de auditoria que para su entrega final se debe seguir el siguiente proceso:

e Redaccion del borrador de trabajo.
e Conferencia final mediante la cual se daran a conocer y se discutiran los
resultados del examen.

e Redaccidn del informe final.
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e Entrega del informe.

3.2.2 Terminologia del examen

Atencidn al Cliente: Forma que atiende un vendedor a un posible cliente

Base de datos de clientes: Listado de personas que realizaron compras en los locales

de Joyeria Guillermo Vazquez S.A

Caja Chica: Fondo destinado a gastos del local comercial para generar ventas.
Cartera: Cuentas pendientes por cobrar al cliente

Cierre de caja: Es un reporte en el que refleja los movimientos al final del dia el
mismo que debe ser igual al saldo que tiene en sistema de caja.

Comisiones: Es un porcentaje establecido como incentivo a los vendedores que
obtendran mayores ingresos mientras generen ventas segn presupuesto establecido

anualmente.

Cliente: Persona o empresa receptora de un bien o servicio a cambio de dinero o un

bien del mismo valor.
Credito directo: Aplica politica de credito vigente

Tarjeta de crédito: pago mediante tarjeta de una institucion financiera, esto puede

ser diferida o corriente
Exhibicion: Es la forma en la que muestra los productos al pablico.

Factura: Comprobante autorizado por el SRI en el que respalda los items adquirido
por el cliente.

Garantia: Son entregadas a los clientes junto con el producto como respaldo de
funcionalidad, calidad y responsabilidad que el producto esta protegido contra dafios
no provocados por el cliente.

Inventario: Es un listado de diferentes productos separado por categorias.

Jefe de local: VVendedores responsables del local

Joyas: Objeto de uso personal elaborado por metales y piedras preciosas

Margen de Utilidad: Es el porcentaje de ganancia establecido a partir del costo.
Orden de Reparacion: Es utilizada en el caso de el cliente requiera mantenimiento

o cambio de piezas del producto.
Punto de equilibrio: Es el punto en el que no existe ni pérdidas ni ganancias.

Precio: Valor del costo mas un margen de utilidad
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Pago en Cheque: Dinero electrénico girado a la empresa que entrega un bien o
servicio

Pago en Efectivo: Bien representado en billetes 0 monedas

Producto: Categoria de Joyas y Relojes que Joyeria Guillermo Vazquez tiene en
stock para la venta

Relojes: Accesorio que tiene como funcién principal indicar la hora, producto de
lujo

Reserva: Separar un determinado producto que sera adquirido mediante el pago en
su totalidad.

Servicio Postventa: Mantenimiento que se le da a un producto vendido

Tipo de pieza: abreviatura utilizada para identificar la categoria un producto

Turno: Horarios establecidos para atencion al cliente

Transferencia: Es una transaccion que genera movimiento, es utilizada por los
vendedores cuando se desea transferir un producto a un local, dicha transferencia
requiere las firmas de entrega y recepcion

Venta efectuada: Entrega conforme de un producto al cliente a cambio de dinero
Viaticos: Es una determinada cantidad econdémica entregada para gastar en

alimentacién, transporte y hospedaje en viajes autorizados para generar ventas.
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3.2.3 Indices o referencias

Cuadro 4 Plan de Referencias

P: planificacion

PP: diagndstico preliminar

PP/P: diagndstico preliminar/ programas

PPp: Planes y Programas de cuentas

PPL: Base legal

PPo: Organizacion

Ppth: Talento Humano

PPpc: Precios

PPc: Competencia

PPCL: Clientes

PPpb: Publicidad

PE: Planificacion especifica

PE/P: Planificacion especifica/programas

PEAI: Planificacién de Ambiente
Especifico interno

PEOQ: establecimiento de objetivos

PEE: Identificacién de eventos

PER: Evaluacion de Riesgos

PEP: Proceso de Control

PEI: Informacion y Comunicacion

PEM: Monitoreo

E: ejecucion

E/P: ejecucion/programas

EP: evaluacion de planificacién

EO: evaluacion de organizacion

ED: Evaluacion de la direccion

C: conclusion

CB: borrador del informe

CC: conferencia sobre el borrador

CR: redaccion final del informe

ClI. Informe

E: Varios

CD: Definitiva

Fuente: PENA, Genaro. 2013. Ejecucion. Material de Clase. Universidad del Azuay

Elaborado por: Jheidy Vasquez
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3.2.4 Marcas de auditoria

Cuadro 5 Plan de referencias

Realizado

>

Aprobado

Revisado

Verificado

No corresponde

Cruzado

Verificado y cruzado

Documento recibido

Autorizado

Autorizacion

Evaluado

Comprobado

Revisado y comprobado

Pendiente de entrega

No encontrado

Sin registro

Documento inexistente

Evaluado y cruzado

Sin identificacion

Yio-leod <) PO 0 RIK X H<| @8

Identificado

Analizado

o

o) Sin analizar

Fuente: Elaborado por Jheidy Vasquez




3.2.5 Evaluacion Global del Riesgo del Sistema de Ventas

Dentro del examen se podran énfasis en las siguientes areas:

4 Deficiencia en capacitaciones al personal de ventas.

5 Desconocimiento de politicas y procedimiento de ventas por parte de los
vendedores.

6 La seleccion del personal no es efectuada segun el perfil requerido para el cargo.

7 El sistema informético para ventas no confiable.

8 Las estrategias publicitarias son aplicadas sin indicadores de eficiencia y eficacia
y sin estudios de mercado.

9 No existe independencia en la toma de decisiones por parte de los locales
comerciales, estan sujetas a la autorizacion de gerencia general, de ventas,
financiero.

10 No existe un departamento de gestion de talento humano objetivo, sus funciones

y actividades estan divididas.
Recursos
Humano:

Cuadro 6 Talento Humano

NOMBRE CARGO TIEMPO
Ing. Genaro Pefia Auditor Supervisor 60 dias
Jheidy Vasquez Auditor Operativo 45 dias
Anabel Villamagua Auditor Operativo 45 dias

La supervision serd efectuada por el Ing. Genaro Pefia.
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3.2.6 Materiales

Cuadro 7 Materiales utilizados

Cantidad Descripcion
3 Resmas de papel bond.
3 grapadoras
3 perforadoras
9 boligrafos
3 borradores
20 carpetas
20 Sobre manila
3 flash memory

Fuente: Elaborado por Jheidy Vasquez




3.2.7 Cronograma

Cuadro 8 Cronograma de trabajo

COMUNICACION | <
ETAPA <
2 DESARROLLO | pe RESULTADOS '5
a [
PLANIFICACION 30 25 5 30
*Preliminar 10
Auditor - Jefe de Equipo 5
Auxiliar 1 J.V 3
Auxiliar 2 AV 2
*Especifica 20 10 10 20
Auditor — Jefe de Equipo 10
Auxiliar 1 J.V 5
Auxiliar 2 AV 5
EJECUCION 90 75 15 90
Jefe de Auditoria 30
Auxiliar 1 30
Auxiliar 2 30
CONCLUSION 10 5 5 10
Auditor - Jefe de Equipo 5
Auxiliar 1 3
Auxiliar 2 2
TOTAL 150 115 35 150

Fuente: Elaborado por las autoras.
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3.3 Planificacion Preliminar

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ SA

Programa de Planificacion Preliminar

Ref: Programa

No.

Objetivos y Procedimientos

Referen
cia P/T

Realizado

Supervisado

Nombre

Fecha

Nombre

Fecha

Objetivos:

* Obtener informacion y actualizar
conocimiento de la empresa
JOYERIA GUILLERMO
VAZQUEZ S.A.

Familiarizar al equipo de trabajo
de la unidad de auditoria con las
actividades del sistema de ventas

» Proporcionar el equipo de
auditoria informacion pertinente
como:  estatutos, reglamentos,
manuales, organigramas y planes
estratégicos.

Procedimientos:

Prepare un plan de visitas y
reuniones con los siguientes
funcionarios:

Con el Gerente de la empresa
para:

=~ Darle a conocer sobre las
iniciacion del examen

= Indicarle los objetivos y
resultados esperados

* Fijar fechas para las diferentes
etapas de la comunicacion de
resultados

OT# 001

AV

* Solicitarle los informes o
resultados relacionados con el area
bajo examen

N/A
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* Indagarle sobre el cumplimiento
de recomendaciones de auditorias
anteriores.

= Requerir la  informacion
complementaria relacionada con el
tema estudiado

= Solicitarle apoyo en el examen y
el envio de comunicaciones a las
personas  vinculadas con el
examen.

PP/PT1

AV

Con el Jefe de ventas:

* Comuniqueles sobre el inicio de
la auditoria y de sus objetivos
generales y particulares

* Mediante indagaciones solicitele
documentacion relacionada con la
planificacion, organizacion,
gjecucién, medidas de control,
sistema de informacién gerencial
relacionada, coordinacion con
otras areas.

PP/PT2

AV

* Establezca que tipo de recursos e
insumos que maneja y los
mecanismos de control y de
evaluacion de los mismos.

PP/PT3

Vv

Requiera los dltimos informes
presentados  sobre  Auditoria
realizadas al sistema de ventas

N/A

Solicite al Gerente:

a) El plan Operativo anual del
area de Ventas de los afios 2013 y
2014 para establecer: Objetivos y
metas estratégicos, politicas y
estrategias, Indicadores
establecidos para su evaluacion.

N/A

b) El FODA con sus matrices
con lo que se definirdan las
debilidades, fortalezas, amenazas y
oportunidades

N/A

Solicite al Jefe de Ventas
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a. Reglamento o Manual de ventas
que permita conocer:

Los objetivos del reglamento o
manual - Los
procedimientos que se siguen -

Las responsabilidades en su
manejo - Los resultados que
se espera y la forma de
presentarlos.

PP/PT4

Vv

b. Los informes de auditorias
externa que tengan relacién con el
sistema de ventas y haga un detalle
de las principales recomendaciones
e indague posteriormente con los
responsables, sobre su aplicacion o
los motivos por los que no se
aplicaron.

N/A

c. Los presupuestos aprobados con
detalle de:

«Clase de presupuesto
*Monto de las asignaciones
*Responsable de la ejecucion.

d) Reporte de ventas de los afios
2013-2014 para realizar
comparaciones y analizar las
variaciones

PP/PT5

AV

AV

Solicite al Jefe de RRHH:

a)El Manual Orgéanico Funcional
gue le permita establecer:

= La estructura y los niveles de la
organizacion

*Las principales funciones y
responsabilidades

*Las jerarquias y division de
trabajo

*La estructura humana

*Los principales responsables
*La relaciones de funcionalidad
con otras areas.

PP/PT6

JV
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b) Un listado de los vendedores

para conocer:
*El  ndmero de trabajadores
destinados a ventas

*Distribucion del personal de
ventas
*El perfil profesional

PP/PT6

c) EL informe de la (ltima
evaluacién del desempefio
efectuada

N/A

Visitar los locales para:

Mediante entrevistas informales
indague sobre el proceso que
utiliza, el apoyo que recibe de
otras unidades operativas y las
probables actividades o éareas que
podrian generar riesgo (preparar
un resumen con esta informacion).

PP/PT7

AV

Haga un listado de los principales
responsables del sistema de ventas
estableciendo sus caracteristicas
profesionales o personales.

PP/PTS

Vv

Haga un relevamiento de la
estructura organizativa real (en
funcionamiento)) 'y de las
principales funciones, para
establecer comparaciones con la
organizacién formal.

PP/PTY

AV

Considerando la base legal y el
producto de la observacion haga
un listado de las principales
actividades adjetivas y sustantivas

Verifique el funcionamiento de las
actividades que efectta y la
importancia que tiene con los
objetivos de la empresa

PP/PT10

AV

Profundice el estudio de las éareas
consideradas como de riesgo y que
fueran  establecidas  en la
planificacion estratégica o las de
riesgo potencial.

PP/PT11

Vv
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Solicite al Gerente Marketing:

* Las estrategias de mercadeo

utilizadas en el 2014 PP/PT12

JV

Solicitar al Dto. de sistemas:

a) Listado de productos que
comercializa la empresa para| PP/PT13
conocer el tipo y el precio.

JV

Solicitar al dto. de contabilidad

Prepare un listado de los
principales informes que presenta
y recibe el éarea examinada y
establezca:

*Caracteristicas técnicas basicas
* Periodicidad *| PP/PT14
Usuarios *Fecha de
presentacion

Indague sobre la utilidad que
representan los informes
presentados y recibidos.

AV

Realizado: Jheidy Vésquez

Supervisado: Genaro Pefia

Fecha

20-ene-15
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3.4 Resultados Planificacion Preliminar

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ SA
REPORTE DE PLANIFICACION PRELIMINAR

Cuenca, 30 de enero del 2015

Segln Orden de trabajo No. 001, realizada el 01 de Enero del 2015, se esta
efectuando el examen al sistema de ventas, y segun el programa de planificacion

preliminar hemos obtenido la siguiente informacion:

Los documentos obtenidos de la empresa fueron los siguientes:

e Plan estratégico

e El presupuesto de ventas del afio 2014 para analizar el cumplimiento

e Politicas y estrategias de ventas

e Manual de ventas

e Detalle del personal de ventas que labora en la compafiia que contenga:

e EIl nimero de trabajadores destinados a ventas

e Distribucion del personal de ventas

e Funciones que desempefian de manera individual

e Las estrategias de mercadeo utilizadas en el 2014

e Listado de productos que comercializa la empresa para conocer el tipo y el
precio.

e Reporte de ventas de los afios 2013-2014 para realizar comparaciones y

analizar las variaciones

Descripcion de la empresa:

Guillermo Vazquez Astudillo, fundador de la joyeria Guillermo Vazquez, nace en
Cuenca - Ecuador el 24 de Octubre de 1919. Se inicia como aprendiz de orfebre a los
14 afos de edad, desarrollando sus habilidades de joyero. En 1943 abre su primera

joyeria, junto a sus hermanos Polivio y Marujita, La empresa, encabezada por
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Guillermo en el area de Produccion y Procesos Administrativos, y por Marujita y
Polivio en el &rea de Ventas, empez0 a crecer notablemente, y se posicioné como la

mejor joyeria ecuatoriana.

La joyeria se especializa en la confeccion de joyas de oro con gemas preciosas y
semipreciosas. Sus joyas gozan de un disefio y acabado de primera, con el 100% de
garantia respecto al material utilizado en su produccion, joyas que cumplen con los

requisitos de calidad que impone el Ecuador y el mundo.

La empresa incursiona en la rama relojera y hoy en dia es comercializadora
importante de joyas y relojes de calidad, que impresionan por sus disefios y
elegancia. Joyeria Guillermo Vazquez es distribuidor de las marcas de relojes Suizos,
entre las marcas que se distribuyen se destacan Ulysse Nardin, Longines, Rado,
Edox, Tissot y Calvin Klein, actualmente la empresa posee doce locales a nivel

Nacional, los cuales se encuentra ubicados de la siguiente forma:

Cuadro 9 Puntos de Venta Nacional

Ciudad Local Nombre comercial
Guayaquil CC San Marino Guillermo Véazquez Joyeria
Machala CC Paseo Shopping | Guillermo Vazquez Joyeria
Santo Domingo CC Paseo Shopping | Guillermo Vazquez Joyeria
Portoviejo CC Paseo Shopping | Guillermo Véazquez Joyeria

C%h% Léi;:ienn;ro Guillermo Vézquez Joyeria
Ouito gﬁoggfgg&? Guillermo Vézquez Joyeria
CC Inmodiamante | Guillermo Vazquez Joyeria
CC El Jardin Swisstime
Loja Hotelera Valdivieso | Guillermo Véazquez Joyeria

CC Mall del Rio Guillermo Vézquez Joyeria

Cuenca CC Mall del Rio Funtime

Torre de Negocios El
Dorado

Guillermo Véazquez Joyeria

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez.
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Elaborado por: Jheidy Vasquez.

Es importante mencionar que los puntos de venta que funcionan bajo los nombres
de Swisstime y Funtime comercializan solo relojes a diferencia de los que operan
bajo el nombre de Guillermo Vazquez Joyeria ya que ofrecen tanto joyas como

relojes.

El centro comercial San Marino es un local nuevo, que se apertura a mediados del
mes de diciembre: al principio el departamento de ventas empez6 a funcionar con un
unico local, en el centro de la ciudad de Cuenca, ahora la Matriz, en la actualidad la

empresa estd inmersa a nivel nacional

Mision:

La mision estd encaminada a satisfacer las necesidades de sus clientes a través de
la produccion y comercializacion de joyas de la més alta calidad, busca superar las
expectativas de sus clientes no solo en articulos de joyeria sino también en el area

relojera pues distribuyen relojes Suizos que estan a la vanguardia tecnologica.

Vision:

Su vision es ser una empresa lider, rentable, con prestigio y exclusividad a nivel
nacional, mantener la satisfacciéon de sus clientes a través de la mejora continua de
los procesos de produccion y de servicio, guiados por la integridad, el trabajo en

equipo y la innovacién del personal.

Segun papel de trabajo 2 y 3 se aplico una entrevista al Gerente de Ventas en la

que se obtuvo la siguiente informacion:

1. Objetivo Principal :

El objetivo principal es lograr una rentabilidad minima del 8% para brindar
utilidad a los accionistas y asi poder constituirse en el primer proveedor de joyeria a

nivel nacional.
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2. Proceso General de Ventas:

Dentro del proceso relacionado con el cliente se siguen lo siguientes pasos:

e Bienvenida al cliente

e Pregunta necesidad del cliente
e Ofrece opciones al cliente

e Escoge el producto

e Factura

e Agradecimiento por la visita

3. Principales Funciones Ventas:

e Atiende y asesora a los clientes que llegan al mostrador o0 que se comunican
via mail o por teléfono.

e Procesa la venta de las joyas y/o relojes

o Controla el inventario de productos que son parte del stock del local.

e Realiza arqueos de caja y depdsitos.

4. Tipos de ventas que se ejecutan

Los tipos de ventas que se manejan dentro de la empresa son las siguientes:

Al por menor: Son desempefiadas en los puntos de venta anteriormente
mencionados en donde el producto se entrega en forma directa al cliente, que de las
ventas totales ocupa un 90%.

Al por mayor: Se realiza en menor proporcién a clientes mayoristas quienes a su
vez ofertan nuestro producto a través de sus propias empresas, de las ventas totales
ocupa un 7%.

Asesor: Se realiza en minima proporcion ya que cuentan con un asesor en la

ciudad de Cuenca que se encarga de hacer visitas y ofrecer el producto.
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5. Departamento de Marketing y estrategias publicitarias

Las estrategias de mercadeo tienen como punto fuerte la publicidad a través de las
redes sociales como facebook, twitter, instagram, radio, diarios, flyers, eventos, y

premiaciones.

Dentro del periodo no se han efectuado ninguna investigacion de mercado. Sin
embargo, es importante recalcar que los productos que mas se comercializan son
dentro de la categoria de joyas producidas por la empresa, aqui tenemos las alianzas
y solitarios; en segundo plano dentro de la categoria relojes la marca que mas

aceptacion tiene es Tissot.

Dicho departamento tiene las siguientes funciones:

Organizacion de la distribucion: Esto refiere a la entrega de relojes para
mantener con el stock requerido a los locales, también se entregan estuches y
garantias, necesarias para que una vez realizado el cierre de ventas, tengan los

materiales necesarios para la entrega de la mercaderia adquirida.

Organizacion de la comunicacion: En el campo de comunicacion se realiza una

variedad de actividades tales como:

e La seleccion de los medios de comunicacion efectivos para realizar
publicaciones, la seleccion tiene como base el target de mercado de cada una

de las marcas de relojes que maneja la empresa.

e Construccidn de relaciones comerciales en los niveles medios y medios altos

con empresas de renombre.

e Se realizan materiales publicitarios que sirven de apoyo al punto de venta,

flyers, habladores, viniles, roll up, invitaciones, etc.

e Gestiodn de redes sociales.
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e Se realizan reportes mensuales referentes a resultados de ventas y a las

actividades realizadas.

e Se definen estrategias y se elaboran planes para ser ejecutados durante el
periodo, entre estos estan la realizacion de eventos, las vestidas de tienda, los

incentivos de ventas, etc.

e Se fijan objetivos promocionales.

6. Metas para el afio 2015

e Para el afio 2015 la empresa tiene planteado acoplarse al mercado en

cuanto a descuentos especiales como el dia de la madre y navidad.

e Mantener el margen de ganancia del 2014

7. Revision y Control de las ventas

Las ventas se pueden revisar diariamente en el portal Joyeria Guillermo
Vazquez, a través de un usuario y contrasefia. El control lo ejecutan tanto
Gerentes de Marca como el Gerente de Ventas y Gerente General, cuando

encuentra muy por debajo del presupuesto en cierto local, llaman al Jefe de Local

para averiguar cual es la causa.

8. ¢Se elaboran politicas para el area de ventas?
Si

9. ¢Quiénes son los encargados de elaborarlas?

Las politicas se elaboran en forma conjunta con el jefe de ventas, gerencia,

administracion.

10. ¢Se comunican las politicas una vez elaboradas?
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Las politicas creadas se comunican a través del correo electrénico de la

empresa.

11. ¢ Como se aseguran de que las politicas han sido entendidas?

Estas no son transmitidas por una via eficiente ya que los vendedores
muestran desconocimiento y muchos de ellos afirman que no reciben el correo en
el que se comunica una nueva politica. Por lo que el sistema se limita en elaborar
pero no en comunicar ni en asegurarse que el mensaje sea transmitido entendido

y puesto en practica.

12. ¢ Cudl es el grado de adhesion del &rea de ventas con otros
departamentos?

En Guillermo Vazquez Joyeria el grado de adhesion que se tiene con el
departamento de ventas con marketing es un 90%, ya que las estrategias utilizadas
ayudan a incrementar las ventas y por ende la utilidad para los socios.

13. ¢ Qué tipo de insumos y recursos maneja la empresa?

Guillermo Vazquez maneja recursos humanos, tecnoldgicos y financieros,
ademas cuentan con recursos intangibles como la reputacion debido a que poseen un

alto prestigio en la rama de la joyeria.

En cuanto se refiere a recursos financieros la empresa controla sus movimientos a
través de los Estados Financieros y analisis de gerencia quien es el responsable de

controlar aquellos gastos que disminuyen el margen de ganancia.

La empresa comercializa los relojes a través de proveedores suizos como Tissot,
Calvin Klein, Longines, Ulysse Nardin; elabora las joyas para lo cual depende de
proveedores locales que suministren a la empresa de oro, esmeraldas, rubies; los

diamantes se importan de suiza.

14. ¢ Existe mecanismos de control para los insumos y recursos utilizados?
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Todos los productos e insumos estan sometidos a un control de calidad por parte
de los Gerentes de Marca en caso de relojes y en el caso de las joyas pasan por la
aprobacién de el Gerente de Joyas, control de Calidad del Jefe de Produccién y

Albexxus empresa que controla la pureza del oro.

Ademas la empresa cuenta con un sistema de inventarios que les permite
controlar todos los insumos y productos que ingresen a las bodegas correspondientes

y semestralmente se someten a control de inventarios.

15. ¢, Como se evaltian los mecanismos de control?

Los mecanismos de control no se someten a evaluaciones.

16. ¢ Se elaboran politicas para el area de ventas?

Las politicas se elaboran en forma conjunta con el jefe de ventas, gerencia,
administracion. Sin embargo estas no son transmitidas por una via eficiente ya que
los vendedores muestran desconocimiento y muchos de ellos afirman que no reciben
el correo en el que se comunica una nueva politica. Por lo que el sistema se limita en
elaborar pero no en comunicar ni en asegurarse que el mensaje sea transmitido

entendido y puesto en préctica.

A través de peticion al Gerente de Ventas se obtuvo un manual de ventas efectiva

de Guillermo Véazquez, el mismo que esta reflejado en el Papel de trabajo No 4.

El manual de ventas efectivas se divide en 4 partes, la primera contiene las fases
para realizar una venta al detalle, la segunda nos muestra el procedimiento operativo
de ventas al detalle, la tercera un manual de funciones y la cuarta lineamientos

generales de presentacion, imagen y atencion a clientes.

Dicho manual fue elaborado en noviembre del 2011 hasta la fecha no esta
actualizado y el personal involucrado no tiene conocimiento de su existencia, el

procedimiento operativo de ventas al detalle contiene lo siguiente:
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e La muestra de piezas a clientes,

e Laforma de proceder con los certificados de garantias,

e Los distintas tipos de cobro es decir: contado, crédito directo, cheque o con
tarjetas del sistema financiero cada una de éstas acompafiada del
procedimiento a seguir,

e El registro de las mercaderias en el sistema,

e COmo proceder con la reserva de joyas,

e El tiempo de validez de la garantia y qué dafios cubre,

e Laexhibicion de vitrinas,

e Recoleccion de informacion para obtener una base de datos de clientes,

e Envio de mercaderias dentro y fuera de la ciudad,

e Manejo de caja chica,

Dentro del manual ademas se encuentran las principales funciones del personal
que trabaja en el area de ventas. Para el Jefe de ventas y Representante de ventas se
tienen funciones mensuales, trimestrales y diarias, para el mensajero se tiene un
detalle de las actividades a ejecutar, como parte final del manual de ventas efectiva
dispone de lineamientos acerca de la presentacion, servicio al cliente en el que hace

énfasis de la imagen hacia los clientes.

Ademas de esta manual cuenta con un instructivo “Administracion de Recursos
Humanos por competencias” que contiene los objetivos y funciones del

representante de ventas:

Objetivos:

e Mantener la imagen y condiciones necesarias en los puntos de venta para
atraer clientes y apoyar asi la venta de los productos que la empresa
comercializa.

e Brindar a todos los clientes de puntos de venta, sin importar su apariencia y
edad, una atencion amable y profesional y dar seguimiento de sus

requerimientos en forma oportuna y acorde a sus necesidades.
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e Llevar a cabo las actividades y procedimientos necesarios para mantener el

orden y una operacion eficiente en los puntos de venta.

Funciones:

Las principales actividades de los empleados de ventas estan plasmadas en el manual

de ventas efectiva y son:

e Atiende y asesora a los clientes que llegan al mostrador o que se comunican
via mail o por teléfono.

e Procesa la venta de las joyas y/o relojes

e Controla el inventario de productos que son parte del stock del local.

¢ Realiza arqueos de caja y depdsitos.

Las politicas se elaboran en forma conjunta con el jefe de ventas, gerencia,
administracion. Sin embargo estas no son transmitidas por una via eficiente ya que
los vendedores muestran desconocimiento y muchos de ellos afirman que no reciben
el correo en el que se comunica una nueva politica. Por lo que el sistema se limita en
elaborar pero no en comunicar ni en asegurarse que el mensaje sea transmitido

entendido y puesto en préctica.

Reglamento:

El reglamento interno de la empresa se encuentra sellado por la direccién austral
del trabajo en el afio 2010. Pocos tienen conocimiento de su existencia, hasta la fecha

no ha sido actualizado, este documento expone lo siguiente:

e Obligaciones y derechos del empleado
e Obligaciones y derechos de la empresa
e Prohibiciones del empleado

e Prohibiciones de la empresa

e Puntualidad

e Pagos y ascensos
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e Sanciones pecuniarias

e Seguridad e higiene industrial

Cumplimiento de Presupuesto del sistema de ventas:

Guillermo Vazquez Joyeria ha cumplido el 90.05% de las ventas presupuestadas

con respecto a las ventas reales segun datos plasmados en el Papel de Trabajo No 5.

Los presupuestos se elaboran al final de cada afio, los responsables son los

Gerentes de Marca quienes deben especificar la cantidad mensual de cada producto a

su cargo de acuerdo al comportamiento histérico y a los nuevos objetivos

establecidos por Gerencia General, luego pasan a aprobacion de Jefe Financiero

quien conjuntamente con el Jefe de Ventas y Gerente General analizan y aprueban

para gque sea difundido a todo el personal y puedan verificar el cumplimiento.

Cuadro 10 Cumplimiento del Presupuesto Ventas afio 2014

2014
1/enero - 31/diciembre PRESUPUESTO REAL ITEMS %
ASESOR 103 CUENCA 149,527.41 63,274.30 224.0 42.32
FTC - MALL DEL RIO 299,512.57 185,972.38 1537.0 62.09
LOJA 180,295.28 82,770.46 510.0 45.91
MACHALA 628,908.92 732,161.27 2008.0 116.42
MALL DEL RIO 750,270.11 695,363.31 2470.0 92.68
MAYOR - RELOJES 788,798.97 389,735.22 1022.0 49.41
MAYOR JOYERIA 480,389.35 375,488.42 1053.0 78.16
MENOR - CUENCA 549,548.89 444,143.29 1211.0 80.82
MISCELANEO 0.00 337,061.88 3322.8 0.00
PORTOVIEIO 336,252.16 335,920.04 1203.0 99.90
POSTVENTA JOYAS 11,000.00 21,490.55 10814.6 195.37
POSTVENTA RELOJES 60,500.00 152,401.97 10761.1 251.90
QUICENTRO SHOPPING 1,009,948.61 859,977.46 2855.0 85.15
SAN LUIS - QUITO 278,265.11 190,331.64 1001.0 68.40
SAN MARINO 0.00 28,411.99 124.0 0.00
SANTO DOMINGO 527,052.40 387,788.90 1423.0 73.58
UIO - SCALA 284,243.35 293,064.63 1288.0 103.10
UIO - SWISS TIME 303,447.17 402,273.12 848.0 132.57
Total 6,637,960.30 5,977,630.83 43675.5 90.05

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez SA
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Analisis ventas periodo 2013-2014

Se realiza una analisis de ventas de afio 2013 versus 2014 y se puede identificar
que las ventas han incrementado un 3.54% a nivel global a pesar de cierre de algunos
locales como la Isla Swatch ubicada en el Mall del Rio y Funtime en Quito, sin
embargo el incremento se genera en el area de Miscelaneos correspondiente a una
liquidacién de Saldo realizada en la Cuidad de Cuenca con un incremento del
90.79% comparada con el afio 2013, dicha informacion se puede comprobar en el

Papel de Trabajo No 5

Estructura Organica:

Del papel de Trabajo No 6 obtiene informacion sobre la estructura orgénica de

Guillermo Vazquez.
Estructuray niveles de Organizacion:
Nivel Estratégico: Gerente de ventas y el Jefe de sucursal.
Nivel de apoyo:
e Brand Manager quienes Manejan el merchandising de la marca
e Postventa joyeria y relojeria, son los encargados de dar
mantenimiento al producto vendido
e Contabilidad, Sistemas y cartera
Nivel operativo:
e Bodega coordinar el stock hacia los puntos de venta

e Vendedor realiza las actividades propias de ventas conjuntamente con

el jefe de sucursal.
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La empresa funciona en forma centralizada, es decir las decisiones siempre se

toman a nivel jerarquico.

El sistema de ventas cuenta con 46 empleados distribuidos en 12 locales a nivel

nacional, ademas cuenta con ventas al por mayor y asesor comercial en la ciudad de

Cuenca.

Cuadro 11 Personal Sistema de Ventas

Personal del Sistema de Ventas

Ciudad Local Nombres Cargo
Davila Santiago Vendedor
Swisstime-el | Roberto
Jardin Fonseca Rubén Jefe de Sucursal
Gaona Alfredo Vendedor
Durango Tania Vendedor
JGV-CC | Mata Jessica Vendedor
Q“'Cef!"o Molina Juan Vendedor
Shopping
Morales Mayra Jefe de Sucursal
Quito Ayala Maria Vendedor
Espinosa Janneth | Vendedor
JGV-CC Scala
Shopping Rivadeneira Maria | Jefe de Sucursal
Ayo Betty Jefe de Sucursal
JGV-CC
Quicentro | Espinoza Andrea | Vendedor
Shopﬂ?i% -San "Niifez Marisol Vendedor
Gioconda
Mufioz Maria Vendedor
Narvaez Fabiola Jefe de Sucursal
JGV-Paseo Maritza
TR Shopping Ramos Gerardo Vendedor
Mauricio
Valarezo Julio Vendedor
Delgado Anita Vendedor
. JGV-Paseo | Intriago Gino Vendedor
Portoviejo Shopping  “\racias Zambrano | Jefe de Sucursal
Pierina
Loja JGV-Hotel Gonzalez Karla | Jefe de Sucursal-
Valdivieso Vendedor

Fuente: Archivo Guillermo Véazquez S.A
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Cuadro 12.1 Personal Sistema de Ventas

Ciudad Local Nombres Cargo
Carvallo Cristobal Vendedor
Funtime-Mall
Del Rio Chamba Maria Vendedor
Sisalima Johnny Jefe de Sucursal
JGV-Mall Del | Alvarez Piedad Vendedor
Rio Blandin Sonia Jefe de Sucursal
Cuesta Pablo Vendedor
Carrion Victor Guardia
JGV-Centro | Guevara Sandra Jefe de Sucursal
Ullauri Byron Vendedor
Almachi Katy Asistente Postventa
Joyas
Vazquez Lorena Jefe Postventa
Joyas
Orellana Dositeo Técnico Relojes
Cuenca Pefia Luis Técnico Relojes
Torre de Merchan Nancy Jefe Postventa
negocios El Relojes
Dorado Zamora David Jefe Bodega
Bueno Johanna Brand Manager
CK, Edox, Rado
Salazar Ana Maria Brand Manager
Tissot, Longines
Abad Maria Brand Manager
Joyas
Guillen Francisco Gerente de Ventas
Nacional
JGV-San Granados Camila Jefe de Sucursal-
Guayaquil Marino Vendedor
Viteri Ménica Vendedor
Sto. JGV-Paseo | Hinojosa Isabel Vendedor
Domingo Shopping | Orellana Mery Jefe de Sucursal
Yépez Eduardo Vendedor

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A
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Cuadro 13.2 Personal Sistema de Ventas

VENTAS AL POR MAYOR

Ciudad Local Nombres Cargo
Tapia Contreras Asistente Por Mayor
Luisa Isabel Joyas y Relojes
Torre de Vicufia Reyes Jefe Por Mayor Joyas y
Cuenca | negocios El | paria Fernanda Relojes
Dorado
Carrién Quezada Asistente Por Mayor
Vector Joyas y Relojes

ASESOR COMERCIAL

Ciudad Local Nombres Cargo

Torre de Merchan Daniela Ana Maria Landivar
Cuenca | negocios El

Dorado

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A

Mediante cuestionario aplicado a un vendedor se obtuvo informacién sobre las
actividades que desempefian a diario, el apoyo que reciben de otros departamentos y
las actividades que generan riesgos, cuestionario que estd plasmado en el papel de

trabajo No 7.

Actividades diarias:

e Bienvenida al cliente

e Pregunta necesidad del cliente
e Ofrece opciones al cliente

e Escoge el producto

e Factura

e Agradecimiento por la visita

En cuanto a la organizacion y presentacion de productos se organiza por familias,
es decir, por tipo y por marca. Se cambia la presentacion de las vitrinas de acuerdo a
la época, y se cambia la exhibicion de acuerdo al stock del producto.
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Al final del dia realizan el cierre de ventas a través del sistema, se imprime las
ventas y se cuadran con las formas de pago, el efectivo se manda a depositar en el
Banco. Envian los vouchers, depositos, y cheques especificando los niUmeros de

facturas.
Apoyo con otras areas

e Gerentes de Marca para la exhibicion y pedido de articulos.

e Autorizacion de descuentos con el Jefe de Ventas y Jefe
Administrativo.

e Formas de pago con Cartera.

e Con el resto de locales para consultar disponibilidad del producto

cuando se tiene que realizar una venta.

Actividades cree que puede generar riesgo

Cuando la forma de pago es con cheques y no se puede saber si el cliente posee
los suficientes fondos, a pesar de que exista una empresa que verifique los fondos de

los cheques siempre hay el riesgo de que el cheque se devuelva o proteste.

Billetes falsos, a pesar de que el efectivo no es una forma de pago frecuente

siempre se corre el riesgo de que el billete sea falso.

Se pudo comprobar que los locales visitados cuentan con equipos informéticos en
buen estado, aire acondicionado, cdmaras de vigilancia, articulos de limpieza, el
acceso a instituciones bancarias y una infraestructura acorde las especificaciones de

seguridad industrial y cabe recalcar que las instalaciones son de primera.

Personal del sistema de ventas

Los principales responsables dentro del sistema son el Jefe de Ventas,
Vendedores, Jefe de Talento Humano, Marketing, las caracteristicas profesionales
estan detalladas en el Papel de Trabajo No 8:

Jefe de Ventas:
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e Liderar y supervisar equipos de trabajo,

e Cubrir Presupuestos de ventas y objetivos propios del departamento,

e Negociar con clientes internos y externos,

e Fuerte capacidad de gestion para dirigir al equipo de ventas,
Planificar organizar dirigir y controlar al Talento Humano,

e Establecer estdndares para aplicar evaluaciones de desempefio,

e Detectar, prevenir y corregir desviaciones.

Vendedor:

e Solucionador de conflictos,

e Servicio al cliente,

e Conocimiento profundo de los productos que comercializa la empresa,
e Mantenimiento de inventario,

e Relaciones interpersonales, alta capacidad de analisis de clientes,

e Facilidad de palabra.

Jefe Talento Humano

e Liderar y supervisar equipos de trabajo,

e Cubrir Presupuestos de ventas y objetivos propios del departamento,
Negociar con clientes internos y externos,

e Fuerte capacidad de gestion para dirigir al equipo de ventas,
Planificar organizar dirigir y controlar al Talento Humano,

e Establecer estandares para aplicar evaluaciones de desempefio,

o Detectar, prevenir y corregir desviaciones.

Gerente de Marketing

e Disefio de la estrategia propuesta de valor y ventajas competitivas de todos
los productos de la compafiia.
e Disefio de la politica comercial.

e Elaboracion de plan de metas e incentivos.
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e Elaboracion de presupuestos

e Analisis estadistico y de mercado.

e Reuvision de los precios de los productos y/o servicios que ofrecen.
e Manejo de indicadores del departamento.

e Manejo de estrategias publicitarias

Jefe Talento Humano

e Liderar y supervisar equipos de trabajo,

e Cubrir Presupuestos de ventas y objetivos propios del departamento,
Negociar con clientes internos y externos,

e Fuerte capacidad de gestion para dirigir al equipo de ventas,
Planificar organizar dirigir y controlar al Talento Humano,

e Establecer estdndares para aplicar evaluaciones de desempefio,

e Detectar, prevenir y corregir desviaciones.

Gerente de Marketing

e Disefio de la estrategia propuesta de valor y ventajas competitivas de todos
los productos de la compafiia.

e Disefio de la politica comercial.

e Elaboracion de plan de metas e incentivos.

e Elaboracion de presupuestos

e Analisis estadistico y de mercado.

e Revision de los precios de los productos y/o servicios que ofrecen.

e Manejo de indicadores del departamento.

e Manejo de estrategias publicitarias

Al comparar el organigrama con la informacion real se pudo constatar que el
departamento de Talento Humano funciona bajo la responsabilidad del departamento

de Cartera, de alli todas las funciones y cargos se desempefian de acuerdo a la
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informacion formal del la empresa, cuestionario que se puede plasmar en el Papel de
Trabajo No 9.

Mediante la observacion se procedio a realizar un listado de las actividades del
representante de ventas que constan en el Papel de Trabajo No 10 y se detallan a

continuacion:

Objetivos del puesto:

e Mantener la imagen y condiciones necesarias en los puntos de venta para
atraer clientes y apoyar asi la venta de los productos que la empresa
comercializa.

e Brindar a todos los clientes de puntos de venta, sin importar su apariencia y
edad, una atencion amable y profesional y dar seguimiento de sus

requerimientos en forma oportuna y acorde a sus necesidades.

Funciones:

Actividades Sustantivas:

e Atiende y asesora a los clientes que llegan al mostrador o que se comunican
via mail o por teléfono.

e Procesa la venta de las joyas y/o relojes

e Controla el inventario de productos que son parte del stock del local.

e Realiza arqueos de caja y depdsitos.

e Mantiene relacion comercial con clientes de otras ciudades.

e Mantiene la exhibicion en las vitrinas que se muestran en el local.

e Elaboray envia semanalmente el informe de control de ventas

e Atiende los requerimientos de clientes para reparacion de mercaderia.

e Solicita cotizaciones en base a requerimientos de los clientes.

e Recepta datos para realizar obras de joyas para los clientes en los talleres.
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Actividades Adjetivas:

¢ Maneja la caja chica del local

e Mantiene el ambiente y decoracion del local.

e Maneja los movimientos en el sistema para las ventas.

e Maneja los procesos de tarjetas de crédito que se utilizan en las ventas.

e Recibe y revisa las transferencias de articulos que llegan para el inventario
del local

e Asiste a reuniones

¢ Realiza transferencias de joyas y relojes entre sucursales de la misma joyeria.

e Informa e invita a los clientes sobre eventos, promociones o novedades que se
tengan en el local.

e Atiende las necesidades de devoluciones de mercaderia de los clientes.

Se constatd que todas estas actividades son cumplidas a cabalidad y estan de
acorde con los objetivos de la empresa.

Se profundizo el estudio de areas de riesgo las mismas que giran en torno a
cuatro areas que junto a una entrevista con el Jefe de Ventas reflejada en el papel de

Trabajo No 11 se obtuvo lo siguiente:

No recuperacion de cartera:

Por la demora en el cobro de las ventas, por el plazo entregado, a esto se suma la

poca informacion del cliente.
Contratacion deficiente del personal:

La contratacion no se realiza en base a un perfil determinado sino en base a

recomendaciones y aprobacién del departamento involucrado.

Desconocimiento de manuales y politicas
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No reciben una capacitacion en la que les informe sobre las actividades de la

empresa, mision, vision, objetivos, organigrama, funciones.
Faltantes de inventarios:

El personal presenta faltantes en el manejo de sus inventarios, esto debido a que
no tienen un control propio de sus productos hasta el inventario semestral al que se

someten.

Se procedio a solicitar informacion al departamento de marketing para obtener
informacion sobre las estrategias publicitarias, las mismas que constan el Papel de
Trabajo No 12.

Las estrategias de mercadeo tienen como punto fuerte la publicidad a traves de las
redes sociales como facebook, twitter, instagram, radio, diarios, flyers, eventos, y

premiaciones.

Dentro del periodo no se han efectuado ninguna investigacion de mercado. Sin
embargo es importante recalcar que los productos que mas se comercializan son
dentro de la categoria de joyas producidas por la empresa, aqui tenemos las alianzas
y solitarios; en segundo plano dentro de la categoria relojes la marca que mas

aceptacion tiene es Tissot.

La base de datos de clientes se obtiene a través del sistema que genera

automaticamente a través de las ventas efectuadas.

En Guillermo Vazquez Joyeria el grado de adhesion que se tiene con el
departamento de ventas con marketing es un 90%, ya que las estrategias utilizadas
ayudan a incrementar las ventas y por ende la utilidad para los socios. Dicho

departamento tiene las siguientes funciones:

Organizacion de la distribucion: Esto refiere a la entrega de relojes para
mantener con el stock requerido a los locales, también se entregan estuches y
garantias, necesarias para que una vez realizado el cierre de ventas, tengan los

materiales necesarios para la entrega de la mercaderia adquirida.
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Organizacion de la comunicacién: En el campo de comunicacion se realiza una

variedad de actividades tales como:

e La seleccion de los medios de comunicacion efectivos para realizar
publicaciones, la seleccion tiene como base el target de mercado de cada una

de las marcas de relojes que maneja la empresa.

e Construccion de relaciones comerciales en los niveles medios y medios altos

con empresas de renombre.

e Se realizan materiales publicitarios que sirven de apoyo al punto de venta,

flyers, habladores, viniles, roll up, invitaciones, etc.
e Gestion de redes sociales.

e Se realizan reportes mensuales referentes a resultados de ventas y a las

actividades realizadas.

e Se definen estrategias y se elaboran planes para ser ejecutados durante el
periodo, entre estos estan la realizacion de eventos, las vestidas de tienda, los

incentivos de ventas, etc.

o Se fijan objetivos promocionales

84



Mediante una solicitud al departamento de sistemas se obtuvo el catalogo de
productos que la empresa comercializa, informacién que consta en el Papel de

Trabajo No 13, y que se plasma en los siguientes cuadros:

Cuadro 12 Descripcion Joyas comercializadas en Guillermo Vazquez SA

Marca Producto Descripcion
Guillermo Vazquez Joyeria | Anillos Diamante, oro
amarillo, oro rojo
Aguilar de Dios-joyas Aretes Oro amarillo, oro
rojo
Argyor-joyas Medallas Oro amarillo
Guillermo Vazquez joyeria | Brazaletes Oro amarillo
Produccion oro-Guillermo Pendientes, eslabones, Oro blanco-oro
Vazquez Joyeria argollas, aretes, anillos amarillo
Guillermo Vazquez Joyeria | Pendientes, aretes, Oro blanco-amarillo
semipreciosas-joyas manillas
Guillermo Vazquez Joyeria | Aretes Oro blanco-oro
Produccion lujo amarillo-diamantes
Importadas lujo Cadenas-anillos Perlas diamantes
Guillermo Vazquez Joyeria | Aretes, collares, dijes, Oro blanco-oro
Produccidn estandar pendientes amarillo
Calvin Klein — bisuteria Anillos, brazaletes, Acero quirurgico
collares
Guillermo Vazquez Joyeria | Anillos Oro blanco-
Solitarios diamantes-oro
amarillo
Compras nacionales-joyas Cadenas, aretes, Oro amarillo-
medallas diamantes
Novita-joyas plata Aretes, collares, dijes Plata rodinada
Suntak-joyas Aretes, anillos Amatista

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A
Elaborado por: Jheidy Vasquez
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Cuadro 13 Descripcion Relojes comercializados por Guillermo Vazquez SA

Marca Producto | Descripcion

Calvin Klein Relojes Cuarzo, correas acero-cuero.

Edox Relojes Cuarzo, automaticos, correas acero- CUero.

Noa Relojes Quartz, automaticos, correas acero cuero.

Rado Relojes Quartz, automaticos, correas acero Cuero.

Longines Relojes Quartz, automaticos, T-race, correas acero
cuero.

Tissot Relojes Quartz, automaticos, touchs, T-race, solares-
chronos, correas- acero- cuero-rubber.

Frederique Constant | Relojes | Quartz, automaticos, T-race, correas acero
Cuero.

Fuente: Archivo Guillermo Véazquez S.A
Elaborado por: Jheidy Vasquez

Se solicité al departamento contable informacion de los afios 2013 y 2014 para

analizar las variaciones y los resultados obtenidos entre cada afo:

e Estados Financieros, nos brindan informacion sobre el resultado obtenido
por la empresa, que contienen los ingresos operacionales, ingresos no
operacionales, costos y gastos.

e Presupuesto de Ventas, contienen las ventas anuales de cada local o
responsable versus el presupuesto, ademas contiene el indice de

cumplimiento por cada responsable y por total.

En Guillermo Vazquez no se han realizado auditorias de gestion internas debido a
la ausencia del departamento, tampoco se han sometido a auditorias de gestion
externas relacionadas con el sistema de ventas ademés de carecimiento de un plan

operativo anual.

En la empresa no se realiza un anélisis FODA, por lo que no se puede realizar una
evaluacion del posicionamiento del mercado, sin embargo, es importante mencionar
que la empresa tiene reconocimiento a nivel nacional por la produccién en joyas de

alta calidad, ademas ofrece productos finos de alta gama como sus relojes suizos.
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3.5 Elaboracion de programas de planificacion especifica

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ SA

Programa Planificacién Especifica

PP/p1

Ref.: Programa

No Ref | Realizado | Supervisado
Objetivos y Procedimientos P/T | Nom. | Fec. | Nom. | Fecha
Obijetivos:
Evaluar el control interno del sistema de ventas
Evaluar y calificar el riesgo de auditoria del examen
Identificar las areas criticas
Establecer el enfoque del examen
Procedimientos:
Mediante la aplicacion de un cuestionario integral | PE/
1 |evaluar el componente del COSO. PT1
Mediante la aplicacion de una encuesta de liderazgo
aplicada al Gerente General y al Gerente de Ventas| PE/
verifique la actuacion y como se ejecutan los| PT2
2 |controles.
Analice la estructura organizacional y funciones del
area de ventas definiendo los niveles de| pg/p
responsabilidad y toma de decisiones, la T3
organizacion, funciones, responsabilidades,
3 |interacciones, y la delegacion formal de autoridad.
Haga un relevamiento del proceso de ventas para lo PE/
4 cual_ prepare un diagrama de flujo y evalle su PT4
pertinencia
Resuma la informacidn relevante sobre las politicas
5 contables y administrativas para los registros| PE/
utilizados formalmente y estudie la relacion con el | PT5
area de ventas
Apligue una encuesta a los empleados para conocer:
*Si conocen sobre los elementos del proceso PE/
6 [administrativo PTS

*Las précticas utilizadas en ventas
*Las promociones y programas

Resuma la informacion obtenida y elabore la matriz
7 |de calificacion de riesgo, de cada componente o
actividad a seguir durante la ejecucion.

Realizado:

Anabel Villamagua
Jheidy Vésquez

04-feb-15

Supervisado:

Genaro Pefia

Fecha
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3.6 Resultados de Planificacion Especifica

INFORME DE CONTROL INTERNO

Cuenca, 25 de febrero del 2015

Ingeniero

Fabian Vega Gonzélez
GERENTE GENERAL DE JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

Cuidad.

De nuestra consideracion:

Al realizar el examen al sistema de ventas de JOYERIA GUILLERMO
VAZQUEZ S.A, hemos efectuado un estudio y evaluacion del sistema de control

interno de los puntos de venta de la empresa.

Dicho estudio y evaluacion fue hecho en base a pruebas selectivas con la
finalidad de determinar la naturaleza, oportunidad y alcance de los procedimientos
necesarios para presentar un informe sobre el control interno existente en el sistema
de ventas, por lo que no necesariamente revelara todas las debilidades que pueden

existir en esa area de la empresa.

La finalidad del sistema de control interno es garantizar en forma razonable que
los procedimientos que se efectlan en la empresa sean los correctos y ayudan a

minimizar los riesgos.
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A continuacion indicamos las debilidades relevantes que detectamos en la
auditoria realizada. Quedamos a su disposicion para cualquier aclaracion o duda que

la Usted requiera.

Atentamente

Jheidy Véasquez Lopez. Anabel Villamagua Mufioz.
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Implementar Un Codigo de Etica para mejorar el ambiente laboral

Las buenas practicas administrativas y los elementos de Ambiente Interno
definidos en el Marco Integrado del Control Interno, determinan la necesidad de que
los directivos de una empresa establezcan los principios y valores éticos en un codigo
de ética, sin embargo, en Joyeria Guillermo Vazquez no se ha implementado este
instrumento basico que fomenta la integridad y valores éticos, lo que ocasiona que el
personal no conozca las normas para generar un buen ambiente laboral, de seguridad
y responsabilidad por parte de los trabajadores, situacién que se presenta por falta de

iniciativa de parte del area encargada de Recursos Humanos.
Conclusioén:

Joyeria Guillermo Vazquez al no contar con el codigo de ética no podra proveer
un mejor ambiente de laboral, de seguridad y responsabilidad pues los empleados

desconocer normas de comportamiento.
Recomendacion:
Al Jefe de Talento Humano

Elaborar de forma inmediata el Codigo de Etica orientado a mejorar el buen
ambiente laboral ademéas de normas de comportamiento para todos los empleados de

Joyeria Guillermo Vazquez y lo difunda por varios medios.
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Definir estrategias adecuadas para la contratacion de personal y reforzar el

plan de capacitacion para disminuir la rotacion del personal en area de ventas

Los Manuales de clasificacion de Puestos establecen que las unidades de talento
humano, de acuerdo con la normativa vigente y las necesidades de la empresa,
formulen y revisen periddicamente la clasificacion de puestos, definiendo los
requisitos para su desempefio y los niveles de remuneracion, asi mismo, es necesario
que se considere los perfiles de puestos establecidos que serviran de base para los

procesos de reclutamiento y seleccion.

Las disposiciones internas de la empresa establecen que para el ingreso de
personal a se efectuara previa la convocatoria, evaluacion y seleccion que permitan
identificar a quienes por su conocimiento y experiencia garantizan su idoneidad y
competencia y ofrecen mayores posibilidades para la gestion empresarial. No
obstante en Joyeria Guillermo Vazquez, Talento Humano no considera estos
requisitos basicos y en ingreso de personal se lo hace por disposicién unilateral del
Jefe del Departamento que genera la necesidad. Lo que genera que el nuevo personal
no cumpla con los requisitos que define el perfil y ocasiona que los nuevos
contratados por no cumplir con los conocimientos 0 experiencia que se requiere, no
puedan garantizan idoneidad y competencia, a esto se suma la falta de capacitacién
lo que ocasiona que el trabajador se encuentre desmotivado y cometa varios errores
que los obliga a renunciar o buscar otra opcion laboral, al no hacer una revision
periddica de clasificacion de puestos no se puede evaluar el desempefio alcanzado ni
las politicas cumplidas pues esto es otro indicador por el cual existe rotacion de

personal.

Conclusién:

El departamento de Talento Humano contrata personal sin considerar el perfil que
solicita el cargo y las capacitaciones recibidas por el personal del sistema de ventas

son débiles y escasas, lo que ocasiona la alta rotacién de personal.

Recomendacion:
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Al Jefe de Talento Humano y al Gerente de Ventas

Considerar los estandares de los perfiles establecidos para la contratacion del
personal y actualizarlos periddicamente para mantener un nivel acorde de

competencias

Reforzar el plan de capacitacion en el cual considere un entrenamiento previo y
durante la ejecucion de funciones, pues esto generara un mayor desempefio y
cumplimiento de objetivos empresariales, y asegurarse que las capacitaciones a

brindar sean dindmicas, objetivas y solidas para lograr trabajadores competentes.

Esto ayudara a que el nivel de rotacion y costos de capacitacion disminuya al

igual que pérdidas de tiempo y recursos.

El conocimiento de politicas, practicas y valores institucionales ayudara al

cumplimiento de objetivos de la organizacién

Los principios administrativos de las organizaciones, definen que se debe difundir
oportunamente y a nivel global las politicas, practicas y valores institucionales, ya

que ayudara a que toda la organizacion perseguird el mismo objetivo.

Del analisis realizado a las politicas, practicas y valores institucionales de Joyeria
Guillermo Vazquez correspondientes al periodo de estudio se determino que estas no

se encuentren difundidas a nivel global.

Toda empresa debe entregar a sus trabajadores un manual que contenga las
politicas, practicas y valores institucionales a seguir durante el desempefio de sus
funciones, pues no se han dado a conocer a los empleados con claridad dichos
elementos, ni se ha entregado un manual que contenga esta informacion ni se ha
realizado capacitaciones referentes a este tema, afectando directamente al desempefio

del personal que labora en el sistema de ventas y al resultado del mismo.
Conclusioén:

Los empleados del sistema de ventas tienen desconocimiento de las politicas,
practicas y valores institucionales, efectuando su trabajo en base a un conocimiento

institucional empirico.
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Recomendacion:
Al Jefe de Recursos Humanos

Difundir de manera general al personal los procedimientos, politicas y valores que

se manejan en Joyeria Guillermo Vazquez.
Al Gerente de Ventas

Mantener el plan estratégico y el manual de funciones actualizado, este sera
entregado al personal de ventas para su correcta implementacion y cumplimiento de

objetivos.

Determinacion del Riesgo y Mecanismos de Identificacion en el Sistema de

Ventas

Se pudo establecer que el Departamento de ventas no han incorporado criterios y
bases para la gestion de riesgos y en consecuencia, no se efectian evaluaciones de
los mismos en forma técnica y sistematica, Unicamente la determinacion de riesgos
se lo realiza a través de la percepcion de hechos “relevantes” que se pueda

materializar dentro del sistema de ventas a futuro.

El ya citado Marco Integrado de Control Interno determina que le corresponde a la
Junta Directiva y al Gerente implementar medidas para la identificacion los riesgos
gue puedan afectar el logro de los objetivos institucionales debido a factores internos
0 externos, asi como emprenderan las medidas pertinentes para afrontar exitosamente

tales riesgos

Joyeria Guillermo Vazquez al momento no cuenta con métodos para identificar
riesgos que ayuden a medir y calificar los riesgos que se presentan en el sistema
ocasionando gque al momento que reconocer un riesgo potencial los trabajadores no
lo puedan reconocer y lo omitan, o por otro que al ocurrir un riesgo irrelevante se

tome decisiones apresuradas para corregirlo.

Conclusion:
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La empresa no cuenta con un mecanismo que ayuden a identificar y medir los
riesgos que se puedan materializar produciendo toma de decisiones empiricas para

poder corregirlos.

Recomendacion:
Al Jefe de Talento Humano y al Gerente de Ventas:

El Gerente de Ventas debera identificar los riesgos dentro del sistema de ventas y
notificar a talento humano para gestionar de forma conjunta un plan de mitigacion de

riesgos.

El jefe de talento humano debera realizar un seguimiento para conocer si los

riesgos estan siendo tratados de forma oportuna.

Establecer controles del sistema informatico al personal de ventas

Los buenas préacticas empresariales establecen la necesidad de salvaguardar los
activos siendo la informacion uno de los mas importantes, por ello el departamento
de desarrollo y sistemas debera definir y difundir procedimientos operativos para el
personal que lo utilice, para que de esta forma garantizar la seguridad, integridad de

la informacién asi como la oportunidad de los servicios tecnoldgicos.

Ademas es importante la capacitacion para el personal de sistemas como para los
usuarios, para lo cual debe constar un plan de capacitacién informético, formulado
en forma conjunta con talento humano, que debe dirigirse hacia los puestos de

trabajo y las necesidades de cada departamento.

Se pudo identificar mediante entrevistas al personal de ventas que existen riesgos
en cuanto al uso del sistema informaético, si bien se entrega el manual informatico no
se hace un seguimiento sobre la comprension, lo que ocasiona que desconozcan
como actuar cuando cometen un error y por ende generan informacion inconsistente
para las areas involucradas. Esto debido a que el departamento de Sistemas no
establece controles suficientes.
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Conclusion:

El departamento de sistemas no genera lo suficientes controles para evitar errores
generados por el personal de ventas ni se asegura sobre la comprensién del manual

de uso del sistema informatico y sus actualizaciones.
Recomendacioén:
Al Jefe de Sistemas

El jefe de Sistemas deberd generar controles en la base de datos para evitar
pérdidas de recursos humanos y materiales con las areas relacionadas y debera
realizar un seguimiento sobre la comprension, uso y actualizaciones del sistema

mediante evaluaciones.

Implementar Auditoria Interna

13

Las normas establecidas por el Institute of Internal Auditors afirman que “el
alcance de la auditoria interna debe abarcar el examen y evaluacion de la
adecuacion y eficacia del sistema de control interno de la organizacién y la calidad
del desempefio de las responsabilidades asignadas™?®, por lo que todas las actividades
en una empresa estan potencialmente dentro de la competencia de los auditores,

como el control de las operaciones, cumplimiento de actividades.

En base a la organizacién vigente en la empresa se pudo constatar que la empresa
no cuenta con un departamento de auditoria interna, lo que ocasiona que no exista

una constante, oportuna y adecuada evaluacion del sistema de control interno.
Conclusion:

La empresa al no contar con un departamento de auditoria interna no evalta los
procesos administrativos, técnicos, estratégicos, financieros, legales, operativos y de
gestion de riesgo.

19 The Institute of Internal Auditors Inc., (1989), Codification of Standars for the
Profesional Practice of Internal Auditing, Florida: Altamonte Springs.
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Recomendacién:
Al Gerente General y Jefe de Talento Humano

Implementar para el afio 2015 un departamento de auditoria interna que permita
evaluar la eficiencia del control interno, efectividad de las operaciones,
cumplimiento de leyes y regularizaciones que permitan el logro de objetivos

institucionales.

Implementar mecanismos para mejorar los medios de comunicacion interna

y externa

Segun el Informe Ejecutivo COSO Capitulo V Informacion y Comunicacion

especifica realizado por Cuellar, (2009) especifica que:

Cada empresa debe capturar informacién pertinente-contable y no contable, con respecto
tanto a eventos o actividades externos como internos. La informacion debe ser
identificada por la direccion como pertinente para dirigir el negocio. Debe ser puesta a
disposicion de la genta que la necesita en la formay en el tiempo que les permite llevar a

cabo sus responsabilidades de control y de otra naturaleza. 2°

En Joyeria Guillermo Vazquez se constatd a través de entrevistas que las
informaciones pertinentes a normativas, instructivos, responsabilidades y actividades
es trasmitida a través de correos electronicos, la cual no garantiza que el mensaje que

se esta comunicando sea entendido.

Respecto a la informacion externa no se cuenta con una base solida de
informacion del mercado en la cual no se puede evaluar los potenciales
competidores, los cambios en el mercado, las oportunidades y amenazas que se

encuentren.

Las investigaciones de mercado guian la comunicacion con clientes potenciales y
actuales, ayudan a formular campafas de marketing segmentadas, ayudan a
identificar oportunidades de mercado y minimiza el riesgo de hacer negocios.

20 Cuellar, G., (2009), Informe Ejecutivo COSO. Colombia, Universidad del Cauca
Facultad de Ciencias Contables Econdmicas y administrativas.
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Esto se ha presentado debido a que no se ha hecho un estudio de mercado y no

cuenta con informacién suficiente sobre el tema.
Conclusion:

La empresa al no dar un seguimiento a la informacién que se trasmite
internamente no puede asegurar que las actividades, normativas y responsabilidades
sean realizadas y cumplidas eficientemente causando un incumplimiento con los

objetivos establecidos.

Al no contar con un estudio de mercado no puede reconocer los riesgos y

amenazas que se presentan al igual que las oportunidades que ofrece el mercado.

Recomendacion:
Al Gerente de Ventas

El gerente de ventas debera asegurarse que la informacidon transmitida sea recibida
y entendida a través de seguimientos como recepciones de correos, llamadas

telefonicas y evaluaciones de cumplimiento.

Se debera realizar estudios de mercado de manera periddica con el fin de
establecer el posicionamiento de la empresa en el mercado, de tal manera que se
permita conocer cuales son las potenciales amenazas y oportunidades que ofrece a la

organizacion.
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Determinar procedimientos a controles establecidos para asegurar la

eficiencia del control interno

Segun Informe Ejecutivo COSO Capitulo 6-Monitoreo, efectuado por Cuellar,
(2009) menciona que los sistemas de control interno deben ser monitoreados ya que
permite apreciar la calidad de desempefio a lo largo del tiempo, esto se lleva a cabo a
través de actividades de supervision periddicas, separadas 6 ambas para asegurar la

eficiencia del sistema de control interno.?!

En el departamento de ventas se realiza control de los presupuestos en base al
cumplimiento el mismo que es verificado periddicamente, respecto a las actividades
y responsabilidades no cumplidas se establece una sancion una vez detectada el
problema o error, sin embargo no genera medidas correctivas para evitar que el

problema reincida.
Conclusion:

La empresa al no dar seguimiento a los problemas y errores detectados en el
sistema de ventas corre el riesgo que las probabilidades de ocurrencia se
materialicen en forma continua, como medida correctiva al generar sanciones
ocasiona que los trabajadores se desmotiven y no ejerzan sus actividades

eficientemente.

Recomendaciones:
Al Gerente de Ventas

Se debera establecer controles para cada una de las responsabilidades vy
actividades asignadas al personal de ventas, mediante reportes de cumplimiento,
visitas continuas a los puntos de ventas y reuniones periodicas para poder conocer y
aplicar medidas oportunas sobre las condiciones encontradas, con estos seguimientos

se evitaran sanciones.

2 Cuellar, G., (2009), Informe Ejecutivo COSO. Colombia, Universidad del Cauca Facultad
de Ciencias Contables Econdmicas y administrativas.
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Definir indicadores que ayuden a medir el desempeiio dentro del sistema de

ventas

Segun el Informe Ejecutivo COSO Capitulo IV Actividades de Control efectuado
por Cuellar (2009), determinan como un tipo de actividad de control, el uso de
indicadores de desempefio ya que permite comparar diferentes conjunto de datos
entre si, junto al andlisis de las relaciones y a las acciones correctivas e
investigativas, asi como evaluar el cumplimiento de los fines, objetivos y la

eficiencia de la gestion institucional.??

En Joyeria Guillermo Vazquez se pudo constatar mediante entrevistas con el
Gerente de Ventas que la empresa no realiza analisis sobre el uso de recursos que

ayuden a detectar ineficiencias, abusos o despilfarros.

La falta de aplicacion de estos parametros de evaluacion no permite conocer el
comportamiento de la eficiencia, eficacia y economia de la empresa y tomar medidas

correctivas oportunas.
Conclusion:

La empresa no cuenta con indicadores para verificar el uso eficiente de los
recursos implementados en el departamento de ventas, los resultados se observan al

final del mes a través de los Estados Financieros.

Recomendacion:
Al Gerente de Ventas:

Establecer y aplicar indicadores que ayuden a controlar el uso de recursos y que
sirvan como base para la toma correcta de decisiones para evitar gastos innecesarios

y aumentar el rendimiento del departamento de ventas.

22 Cuellar G., (2009), Informe Ejecutivo COSO. Colombia, Universidad del Cauca Facultad
de Ciencias Contables Econdmicas y administrativas.
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3.7

Programa de Ejecucion

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ

Programa de Ejecucion

Ref.:

Programa

PE/pl

No

Objetivos y Procedimientos

Refere
ncia
P/IT

Realizado

Supervisado

Nom | Fec.

Nom | Fec.

Objetivos:

Aplicar pruebas y procedimientos de
auditoria de conformidad con el enfogue.

Evaluar e incrementar la eficiencia, eficacia
del sistema de ventas de Joyeria Guillermo
Vazquez S.A

Identificar y desarrollar los hallazgos,
conclusiones y recomendaciones a incluir en
el informe de auditoria

Procedimientos:

Analice las ventas del afilo 2014 mediante la
aplicacion de indicadores de eficiencia y
eficacia.

EP1

JV

Prepare un analisis historico de las ventas de
los udltimos 4 afios mediante indicadores
estadisticos.

E/P2

AV

Evalué la utilidad obtenida en el afio 2014
mediante la aplicacién de costo-beneficio

E/P 3

AV

Compare y analice las ventas del periodo
con las ventas presupuestadas y verifique su
cumplimiento

E/P 4

AV

Analice el posicionamiento de la empresa en
el mercado mediante la aplicacion de
indicadores

E/P5

Vv

Evalué si el personal contratado cumple
con los requisitos del perfil del puesto

E/P 6

JV

Verificar el porcentaje del personal que
recibid capacitacion

E/P7

AV

Analizar la rotacion del personal de
ventas de Ultimos 2 afios.

E/P8

JV

Realizar un estudio de operaciones para
evaluar las ventas por producto, precio
de venta, competencia y satisfaccion del
cliente.

E/P9

AVIV

Realizado: *Anabel Villamagua
*Jheidy Vasquez

Fecha

01-mar-15

Supervisado:

Genaro Pefia
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AUDITORIA DE GESTION AL SISTEMA DE VENTAS DE JOYERIA
GUILLERMO VAZQUEZ S.A. EMPRESA COMERCIALIZADORA E
IMPORTADORA DE JOYAS Y RELOJES

INFORME DE AUDITORIA

PERIODO DEL 1 DE ENERO DE 2014 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2014

CUENCA-ECUADOR
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3.8 Informe de Auditoria

INFORME DE AUDITORIA

Cuenca, 30 de abril de 2015.

Ingeniero

Fabian Vega Gonzélez

GERENTE GENERAL DE JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A
Cuidad.

De nuestras consideraciones:

Hemos culminado la auditoria de gestion al Sistema de Ventas de JOYERIA
GUIILERMO VAZQUEZ SA. En el periodo comprendido del 1 de enero al 31 de
diciembre de 2014.

Nuestro examen se efectu6 de acuerdo a las Normas de Auditoria
Generalmente Aceptadas, la Guia Metodolégica Gubernamental de Auditoria de
Gestion, la Normativa Gubernamental de Control Interno emitidos por la Contraloria
General del Estado, las cuales requieren que el examen sea planificado y ejecutado
para obtener la certeza razonable de que la informacion y documentacion examinada
no contenga exposiciones erroneas de caracter significativo, igualmente informamos
que las operaciones se han ejecutado de conformidad con las disposiciones legales

vigentes.

Debido a la naturaleza especial de nuestro examen, los resultados se
encuentran expresados en comentarios, conclusiones y recomendaciones que se

encuentran en el presente informe.
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Atentamente,

Ing. Genaro Pefia Jheidy Véasquez

Auditor Jefe de Equipo Auditor Junior
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CAPITULO |
INFORMACION INTRODUCTORIA
ORDEN DE TRABAJO

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A.

Orden de trabajo N. - Al-001

Fecha: 01 - Enero- 2015
De: Ing. Genaro Pefia Auditor Supervisor
Para: Jheidy Vasquez Jefe del Equipo.

Asunto: Examen al Sistema de Ventas

Origen o motivos del examen: Por solicitud del Gerente General Ing. Fabian
Vega Gonzalez y para realizar la tesis de grado segun oficio No 001 con fecha 15
de diciembre de 2014.

Obijetivo general: Comprobar que el sistema de ventas cumpla con los estandares

establecidos por la empresa, brindando satisfaccion a los clientes.

Alcance: Se evaluara los planes y programas de ventas, politicas, estrategias,
promociones, estructura organizativa y funciones, procedimientos, talento humano,
publicidad, precios, clientes, competencia, prondsticos, coordinacion y medidas de

control.
Objetivos particulares:

o Comprobar que se hayan alcanzado los objetivos y metas establecidos en los
planes y programas de ventas.

e Comprobar que las politicas y estrategias de ventas guian y encaminan a
alcanzar los estandares establecidos.

e Evaluar las promociones establecidas por la empresa en términos de procesos

y rendimientos.
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e Verificar si la organizacion de la empresa y sus funciones responde a los
objetivos de venta y sus necesidades.
e Comprobar que los procedimientos establecidos en el area de ventas facilita

Su secuencia y consecuencia.

e Comprobar la existencia de un manual de funciones y procedimientos.

e Comprobar que el personal de ventas cumpla con las actividades definidas
para su cargo.

o Verificar que los vendedores reciban capacitacion periddica.

e Comprobar que las estrategias publicitarias implementadas estén generando
los resultados deseados.

e Comprobar la participacion del departamento de ventas en el establecimiento

de precios.

o Verificar el nivel de satisfaccion, servicios, facilidades que ofrecen a los
clientes.

e Comprobar que se hayan definido las caracteristicas de la competencia y las
condiciones de ventas que ofrecen.

o Verificar el uso de estadisticas y prondsticos de ventas.

e Comprobar que exista coordinacion oportuna con los departamentos de

cartera, sistemas, marketing.

Descripcion de la empresa:

Guillermo Vazquez Astudillo, fundador de la joyeria Guillermo Vazquez, nace en
Cuenca - Ecuador el 24 de Octubre de 1919. Se inicia como aprendiz de orfebre a los
14 afos de edad, desarrollando sus habilidades de joyero. En 1943 abre su primera
joyeria, junto a sus hermanos Polivio y Marujita, La empresa, encabezada por
Guillermo en el area de Produccion y Procesos Administrativos, y por Marujita y
Polivio en el area de Ventas, empez0 a crecer notablemente, y se posicioné como la

mejor joyeria ecuatoriana.

La joyeria se especializa en la confeccidn de joyas de oro con gemas preciosas y
semipreciosas. Sus joyas gozan de un disefio y acabado de primera, con el 100% de
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garantia respecto al material utilizado en su produccidn, joyas que cumplen con los

requisitos de calidad que impone el Ecuador y el mundo.

La empresa incursiona en la rama relojera y hoy en dia es comercializadora
importante de joyas y relojes de calidad, que impresionan por sus disefios y
elegancia. Joyeria Guillermo Vazquez es distribuidor de las marcas de relojes Suizos,
entre las marcas que se distribuyen se destacan Ulysse Nardin, Longines, Rado,
Edox, Tissot y Calvin Klein, actualmente la empresa posee doce locales a nivel

Nacional, los cuales se encuentra ubicados de la siguiente forma:

Cuadro 14 Puntos de Venta Nacional

Ciudad Local Nombre comercial
Guayaquil CC San Marino Guillermo Véazquez Joyeria
Machala CC Paseo Shopping | Guillermo Vazquez Joyeria
Santo Domingo CC Paseo Shopping | Guillermo Vazquez Joyeria
Portoviejo CC Paseo Shopping | Guillermo Vazquez Joyeria

C%r% l;)iann;ro Guillermo Véazquez Joyeria
Ouito gr?or?rﬂ':genst{]? Guillermo Vézquez Joyeria
CC Inmodiamante | Guillermo Vazquez Joyeria
CC El Jardin Swisstime
Loja Hotelera Valdivieso | Guillermo Véazquez Joyeria

CC Mall del Rio Guillermo Vézquez Joyeria

Cuenca CC Mall del Rio Funtime

Torre de Negocios El
Dorado

Guillermo Véazquez Joyeria

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez.

Elaborado por: Jheidy Vasquez.

Es importante mencionar que los puntos de venta que funcionan bajo los nombres
de Swisstime y Funtime comercializan sélo relojes a diferencia de los que operan
bajo el nombre de Guillermo Vazquez Joyeria ya que ofrecen tanto joyas como

relojes.
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El centro comercial San Marino es un local nuevo, que se apertura a mediados del
mes de diciembre: al principio el departamento de ventas empez6 a funcionar con un
unico local, en el centro de la ciudad de Cuenca, ahora la Matriz, en la actualidad la

empresa estd inmersa a nivel nacional

Misién:

La mision estd encaminada a satisfacer las necesidades de sus clientes a través de
la produccion y comercializacion de joyas de la més alta calidad, busca superar las
expectativas de sus clientes no solo en articulos de joyeria sino también en el area

relojera pues distribuyen relojes Suizos que estan a la vanguardia tecnoldgica.

Vision:

Su visidn es ser una empresa lider, rentable, con prestigio y exclusividad a nivel
nacional, mantener la satisfaccion de sus clientes a través de la mejora continua de
los procesos de produccion y de servicio, guiados por la integridad, el trabajo en

equipo y la innovacién del personal.

Segun papel de trabajo 2 y 3 se aplico una entrevista al Gerente de Ventas en la

gue se obtuvo la siguiente informacion:

17. Objetivo Principal :

El objetivo principal es lograr una rentabilidad minima del 8% para brindar
utilidad a los accionistas y asi poder constituirse en el primer proveedor de joyeria a
nivel nacional.

18. Proceso General de Ventas:

Dentro del proceso relacionado con el cliente se siguen lo siguientes pasos:

e Bienvenida al cliente

e Pregunta necesidad del cliente
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e Ofrece opciones al cliente
e Escoge el producto
e Factura

e Agradecimiento por la visita

19. Principales Funciones Ventas:

e Atiende y asesora a los clientes que llegan al mostrador o que se comunican
via mail o por teléfono.

e Procesa la venta de las joyas y/o relojes

e Controla el inventario de productos que son parte del stock del local.

¢ Realiza arqueos de caja y depositos.

20. Tipos de ventas gque se ejecutan

Los tipos de ventas que se manejan dentro de la empresa son las siguientes:

Al por menor: Son desempefiadas en los puntos de venta anteriormente
mencionados en donde el producto se entrega en forma directa al cliente, que de las
ventas totales ocupa un 90%.

Al por mayor: Se realiza en menor proporcion a clientes mayoristas quienes a su
vez ofertan nuestro producto a través de sus propias empresas, de las ventas totales
ocupa un 7%.

Asesor: Se realiza en minima proporcion ya que cuentan con un asesor en la

ciudad de Cuenca que se encarga de hacer visitas y ofrecer el producto.
21. Departamento de Marketing y estrategias publicitarias
Las estrategias de mercadeo tienen como punto fuerte la publicidad a través de las

redes sociales como facebook, twitter, instagram, radio, diarios, flyers, eventos, y

premiaciones.
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Dentro del periodo no se han efectuado ninguna investigacion de mercado. Sin
embargo, es importante recalcar que los productos que méas se comercializan son
dentro de la categoria de joyas producidas por la empresa, aqui tenemos las alianzas
y solitarios; en segundo plano dentro de la categoria relojes la marca que mas

aceptacion tiene es Tissot.

Dicho departamento tiene las siguientes funciones:

Organizacion de la distribucion: Esto refiere a la entrega de relojes para
mantener con el stock requerido a los locales, también se entregan estuches y
garantias, necesarias para que una vez realizado el cierre de ventas, tengan los

materiales necesarios para la entrega de la mercaderia adquirida.

Organizacion de la comunicacion: En el campo de comunicacion se realiza una

variedad de actividades tales como:

e La seleccion de los medios de comunicacion efectivos para realizar
publicaciones, la seleccion tiene como base el target de mercado de cada una

de las marcas de relojes que maneja la empresa.

e Construccién de relaciones comerciales en los niveles medios y medios altos

con empresas de renombre.

e Se realizan materiales publicitarios que sirven de apoyo al punto de venta,

flyers, habladores, viniles, roll up, invitaciones, etc.
e Gestion de redes sociales.

e Se realizan reportes mensuales referentes a resultados de ventas y a las

actividades realizadas.

e Se definen estrategias y se elaboran planes para ser ejecutados durante el
periodo, entre estos estan la realizacion de eventos, las vestidas de tienda, los

incentivos de ventas, etc.

e Se fijan objetivos promocionales.
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22. Metas para el afio 2015

e Para el afio 2015 la empresa tiene planteado acoplarse al mercado en

cuanto a descuentos especiales como el dia de la madre y navidad.

e Mantener el margen de ganancia del 2014

23. Revisién y Control de las ventas

Las ventas se pueden revisar diariamente en el portal Joyeria Guillermo
Vazquez, a través de un usuario y contrasefia. ElI control lo ejecutan tanto
Gerentes de Marca como el Gerente de Ventas y Gerente General, cuando
encuentra muy por debajo del presupuesto en cierto local, llaman al Jefe de Local

para averiguar cual es la causa.

24. ¢ Se elaboran politicas para el &rea de ventas?
Si

25. ¢Quiénes son los encargados de elaborarlas?

Las politicas se elaboran en forma conjunta con el jefe de ventas, gerencia,

administracion.

26. ¢ Se comunican las politicas una vez elaboradas?

Las politicas creadas se comunican a través del correo electrénico de la

empresa.

27. ¢ Como se aseguran de que las politicas han sido entendidas?

Estas no son transmitidas por una via eficiente ya que los vendedores
muestran desconocimiento y muchos de ellos afirman que no reciben el correo en

el que se comunica una nueva politica. Por lo que el sistema se limita en elaborar
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pero no en comunicar ni en asegurarse que el mensaje sea transmitido entendido

y puesto en practica.

28. ¢ Cual es el grado de adhesion del area de ventas con otros
departamentos?

En Guillermo Vazquez Joyeria el grado de adhesion que se tiene con el
departamento de ventas con marketing es un 90%, ya que las estrategias utilizadas
ayudan a incrementar las ventas y por ende la utilidad para los socios.

29. ¢ Qué tipo de insumos y recursos maneja la empresa?

Guillermo Vazquez maneja recursos humanos, tecnoldgicos y financieros,
ademas cuentan con recursos intangibles como la reputacion debido a que poseen un

alto prestigio en la rama de la joyeria.

En cuanto se refiere a recursos financieros la empresa controla sus movimientos a
través de los Estados Financieros y andlisis de gerencia quien es el responsable de

controlar aquellos gastos que disminuyen el margen de ganancia.

La empresa comercializa los relojes a través de proveedores suizos como Tissot,
Calvin Klein, Longines, Ulysse Nardin; elabora las joyas para lo cual depende de
proveedores locales que suministren a la empresa de oro, esmeraldas, rubies; los

diamantes se importan de suiza.
30. ¢ Existe mecanismos de control para los insumos y recursos utilizados?
Todos los productos e insumos estan sometidos a un control de calidad por parte
de los Gerentes de Marca en caso de relojes y en el caso de las joyas pasan por la

aprobacion de el Gerente de Joyas, control de Calidad del Jefe de Produccion y

Albexxus empresa que controla la pureza del oro.
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Ademas la empresa cuenta con un sistema de inventarios que les permite
controlar todos los insumos y productos que ingresen a las bodegas correspondientes

y semestralmente se someten a control de inventarios.

31. ¢ Coémo se evallan los mecanismos de control?

Los mecanismos de control no se someten a evaluaciones.

32. ¢Se elaboran politicas para el area de ventas?

Las politicas se elaboran en forma conjunta con el jefe de ventas, gerencia,
administracion. Sin embargo estas no son transmitidas por una via eficiente ya que
los vendedores muestran desconocimiento y muchos de ellos afirman que no reciben
el correo en el que se comunica una nueva politica. Por lo que el sistema se limita en
elaborar pero no en comunicar ni en asegurarse que el mensaje sea transmitido

entendido y puesto en préctica.

A través de peticion al Gerente de Ventas se obtuvo un manual de ventas efectiva

de Guillermo Vézquez, el mismo que esta reflejado en el Papel de trabajo No 4.

El manual de ventas efectivas se divide en 4 partes, la primera contiene las fases
para realizar una venta al detalle, la segunda nos muestra el procedimiento operativo
de ventas al detalle, la tercera un manual de funciones y la cuarta lineamientos

generales de presentacion, imagen y atencion a clientes.

Dicho manual fue elaborado en noviembre del 2011 hasta la fecha no esta
actualizado y el personal involucrado no tiene conocimiento de su existencia, el

procedimiento operativo de ventas al detalle contiene lo siguiente:

e La muestra de piezas a clientes,

e Laforma de proceder con los certificados de garantias,
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e Los distintas tipos de cobro es decir: contado, crédito directo, cheque o con
tarjetas del sistema financiero cada una de éstas acompafiada del
procedimiento a seguir,

e El registro de las mercaderias en el sistema,

e COmo proceder con la reserva de joyas,

e El tiempo de validez de la garantia y qué dafios cubre,

e La exhibicién de vitrinas,

e Recoleccion de informacion para obtener una base de datos de clientes,

e Envio de mercaderias dentro y fuera de la ciudad,

e Manejo de caja chica,

Dentro del manual ademas se encuentran las principales funciones del personal
que trabaja en el area de ventas. Para el Jefe de ventas y Representante de ventas se
tienen funciones mensuales, trimestrales y diarias, para el mensajero se tiene un
detalle de las actividades a ejecutar, como parte final del manual de ventas efectiva
dispone de lineamientos acerca de la presentacion, servicio al cliente en el que hace

énfasis de la imagen hacia los clientes.

Ademas de esta manual cuenta con un instructivo “Administracion de Recursos
Humanos por competencias” que contiene los objetivos y funciones del

representante de ventas:

Objetivos:

e Mantener la imagen y condiciones necesarias en los puntos de venta para
atraer clientes y apoyar asi la venta de los productos que la empresa
comercializa.

e Brindar a todos los clientes de puntos de venta, sin importar su apariencia y
edad, una atencion amable y profesional y dar seguimiento de sus
requerimientos en forma oportuna y acorde a sus necesidades.

e Llevar a cabo las actividades y procedimientos necesarios para mantener el

orden y una operacion eficiente en los puntos de venta.
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Funciones:

Las principales actividades de los empleados de ventas estan plasmadas en el manual

de ventas efectiva y son:

e Atiende y asesora a los clientes que llegan al mostrador o que se comunican
via mail o por teléfono.

e Procesa la venta de las joyas y/o relojes

e Controla el inventario de productos que son parte del stock del local.

e Realiza arqueos de caja y depdsitos.

Las politicas se elaboran en forma conjunta con el jefe de ventas, gerencia,
administracion. Sin embargo estas no son transmitidas por una via eficiente ya que
los vendedores muestran desconocimiento y muchos de ellos afirman que no reciben
el correo en el que se comunica una nueva politica. Por lo que el sistema se limita en
elaborar pero no en comunicar ni en asegurarse que el mensaje sea transmitido

entendido y puesto en préactica.

Reglamento:

El reglamento interno de la empresa se encuentra sellado por la direccion austral
del trabajo en el afio 2010. Pocos tienen conocimiento de su existencia, hasta la fecha

no ha sido actualizado, este documento expone lo siguiente:

e Obligaciones y derechos del empleado
e Obligaciones y derechos de la empresa
e Prohibiciones del empleado

¢ Prohibiciones de la empresa

e Puntualidad

e Pagos y ascensos

e Sanciones pecuniarias

e Seguridad e higiene industrial

Cumplimiento de Presupuesto del sistema de ventas:
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Guillermo Vazquez Joyeria ha cumplido el 90.05% de las ventas presupuestadas

con respecto a las ventas reales segun datos plasmados en el Papel de Trabajo No 5.

Los presupuestos se elaboran al final de cada afio, los responsables son los

Gerentes de Marca quienes deben especificar la cantidad mensual de cada producto a

su cargo de acuerdo al comportamiento histérico y a los nuevos objetivos

establecidos por Gerencia General, luego pasan a aprobacion de Jefe Financiero

quien conjuntamente con el Jefe de Ventas y Gerente General analizan y aprueban

para gque sea difundido a todo el personal y puedan verificar el cumplimiento.

Cuadro 15 Cumplimiento del Presupuesto Ventas afio 2014

2014
Lfenero - 31/diciembre PRESUPUESTO REAL ITEMS %
ASESOR 103 CUENCA 149,527.41 63,274.30 224.0 42.32
FTC - MALL DEL RIO 299,512.57 185,972.38 1537.0 62.09
LOJA 180,295.28 82,770.46 510.0 45.91
MACHALA 628,908.92 732,161.27 2008.0 116.42
MALL DEL RIO 750,270.11 695,363.31 2470.0 92.68
MAYOR - RELOJES 788,798.97 389,735.22 1022.0 49.41
MAYOR JOYERIA 480,389.35 375,488.42 1053.0 78.16
MENOR - CUENCA 549,548.89 444,143.29 1211.0 80.82
MISCELANEO 0.00 337,061.88 3322.8 0.00
PORTOVIEJO 336,252.16 335,920.04 1203.0 99.90
POSTVENTA JOYAS 11,000.00 21,490.55 10814.6 195.37
POSTVENTA RELOJES 60,500.00 152,401.97 10761.1 251.90
QUICENTRO SHOPPING 1,009,948.61 859,977.46 2855.0 85.15
SAN LUIS - QUITO 278,265.11 190,331.64 1001.0 68.40
SAN MARINO 0.00 28,411.99 124.0 0.00
SANTO DOMINGO 527,052.40 387,788.90 1423.0 73.58
UIO - SCALA 284,243.35 293,064.63 1288.0 103.10
UIO - SWISS TIME 303,447.17 402,273.12 848.0 132.57
Total 6,637,960.30 5,977,630.83 43675.5 90.05

Fuente: Archivo Guillermo Véazquez SA

Analisis ventas periodo 2013-2014

Se realiza una andlisis de ventas de afio 2013 versus 2014 y se puede identificar

que las ventas han incrementado un 3.54% a nivel global a pesar de cierre de algunos
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locales como la Isla Swatch ubicada en el Mall del Rio y Funtime en Quito, sin
embargo el incremento se genera en el area de Miscelaneos correspondiente a una
liquidacién de Saldo realizada en la Cuidad de Cuenca con un incremento del
90.79% comparada con el afio 2013, dicha informacion se puede comprobar en el

Papel de Trabajo No 5

Estructura Orgénica:

Del papel de Trabajo No 6 obtiene informacidn sobre la estructura orgénica de

Guillermo Vazquez.

Estructura y niveles de Organizacion:

Nivel Estratégico: Gerente de ventas y el Jefe de sucursal.

Nivel de apoyo:
e Brand Manager quienes Manejan el merchandising de la marca
e Postventa joyeria y relojeria, son los encargados de dar
mantenimiento al producto vendido

e Contabilidad, Sistemas y cartera

Nivel operativo:

e Bodega coordinar el stock hacia los puntos de venta
e Vendedor realiza las actividades propias de ventas conjuntamente con

el jefe de sucursal.

La empresa funciona en forma centralizada, es decir las decisiones siempre se
toman a nivel jerarquico.

El sistema de ventas cuenta con 46 empleados distribuidos en 12 locales a nivel
nacional, ademas cuenta con ventas al por mayor y asesor comercial en la ciudad de

Cuenca.
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Cuadro 16 Personal Sistema de Ventas

Personal del Sistema de Ventas

Ciudad Local Nombres Cargo
Davila Santiago Vendedor
Swisstime-el | Roberto
jardin Fonseca Rubén Jefe de Sucursal
Gaona Alfredo Vendedor
Durango Tania Vendedor
JGV-CC | Mata Jessica Vendedor
gﬁ(l)cer}tnro Molina Juan Vendedor
PRIng Morales Mayra Jefe de Sucursal
Quito Ayala Maria Vendedor
Espinosa Janneth | Vendedor
JGV-CC Scala
Shopping Rivadeneira Maria | Jefe de Sucursal
Ayo Betty Jefe de Sucursal
JGV-CC
Quicentro  |'Espinoza Andrea | Vendedor
ShopEm_g “SaN "Niifiez Marisol Vendedor
uts Gioconda
Mufioz Maria Vendedor
Narvaez Fabiola | Jefe de Sucursal
JGV-Paseo Maritza
L Shopping Ramos Gerardo Vendedor
Mauricio
Valarezo Julio Vendedor
Delgado Anita Vendedor
N JGV-Paseo | Intriago Gino Vendedor
PELOE]e SMERITG Macias Zambrano | Jefe de Sucursal
Pierina
Loja JGV-Hotel Gonzélez Karla | Jefe de Sucursal-
Valdivieso Vendedor

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A
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Cuadro 17.1 Personal Sistema de Ventas

Ciudad Local Nombres Cargo
Carvallo Cristobal Vendedor
Funtime-Mall
DelRio  "chamba Maria Vendedor
Sisalima Johnny Jefe de Sucursal
JGV-Mall Del | Alvarez Piedad Vendedor
Rio Blandin Sonia Jefe de Sucursal
Cuesta Pablo Vendedor
Carrion Victor Guardia
JGV-Centro | Guevara Sandra Jefe de Sucursal
Ullauri Byron Vendedor
Almachi Katy Asistente Postventa
Joyas
Véazquez Lorena Jefe Postventa
Joyas
Orellana Dositeo Técnico Relojes
Cuenca Pefia Luis Técnico Relojes
Torre de Merchan Nancy Jefe Postventa
negocios El Relojes
Dorado Zamora David Jefe Bodega
Bueno Johanna Brand Manager
CK, Edox, Rado
Salazar Ana Maria Brand Manager
Tissot, Longines
Abad Maria Brand Manager
Joyas
Guillen Francisco Gerente de Ventas
Nacional
JGV-San Granados Camila Jefe de Sucursal-
Guayaquil Marino Vendedor
Viteri Ménica Vendedor
Sto. JGV-Paseo | Hinojosa Isabel Vendedor
Domingo Shopping | Orellana Mery Jefe de Sucursal
Yépez Eduardo Vendedor

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A

Cuadro 18.2 Personal Sistema de Ventas

120



VENTAS AL POR MAYOR

Ciudad Local Nombres Cargo
Tapia Contreras Asistente Por Mayor
Luisa Isabel Joyas y Relojes
Torre de Vicufia Reyes Jefe Por Mayor Joyas y
Cuenca | negocios El | narfa Fernanda Relojes
Dorado
Carrion Quezada Asistente Por Mayor
Vector Joyas y Relojes
ASESOR COMERCIAL
Ciudad Local Nombres Cargo
Torre de Merchéan Daniela Ana Maria Landivar
Cuenca | negocios El
Dorado

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A

Mediante cuestionario aplicado a un vendedor se obtuvo informacion sobre las

actividades que desempefian a diario, el apoyo que reciben de otros departamentos y

las actividades que generan riesgos, cuestionario que esta plasmado en el papel de

trabajo No 7.

Actividades diarias:

Bienvenida al cliente

Pregunta necesidad del cliente

Ofrece opciones al cliente

Escoge el producto

Factura

Agradecimiento por la visita

En cuanto a la organizacion y presentacion de productos se organiza por familias,

es decir, por tipo y por marca. Se cambia la presentacion de las vitrinas de acuerdo a

la época, y se cambia la exhibicidn de acuerdo al stock del producto.
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Al final del dia realizan el cierre de ventas a través del sistema, se imprime las
ventas y se cuadran con las formas de pago, el efectivo se manda a depositar en el
Banco. Envian los vouchers, depositos, y cheques especificando los niUmeros de

facturas.
Apoyo con otras areas

e Gerentes de Marca para la exhibicion y pedido de articulos.

e Autorizacion de descuentos con el Jefe de Ventas y Jefe
Administrativo.

e Formas de pago con Cartera.

e Con el resto de locales para consultar disponibilidad del producto

cuando se tiene que realizar una venta.

Actividades cree que puede generar riesgo

Cuando la forma de pago es con cheques y no se puede saber si el cliente posee
los suficientes fondos, a pesar de que exista una empresa que verifique los fondos de

los cheques siempre hay el riesgo de que el cheque se devuelva o proteste.

Billetes falsos, a pesar de que el efectivo no es una forma de pago frecuente

siempre se corre el riesgo de que el billete sea falso.

Se pudo comprobar que los locales visitados cuentan con equipos informaticos en
buen estado, aire acondicionado, cdmaras de vigilancia, articulos de limpieza, el
acceso a instituciones bancarias y una infraestructura acorde las especificaciones de

seguridad industrial y cabe recalcar que las instalaciones son de primera.

Personal del sistema de ventas

Los principales responsables dentro del sistema son el Jefe de Ventas,
Vendedores, Jefe de Talento Humano, Marketing, las caracteristicas profesionales
estan detalladas en el Papel de Trabajo No 8:

Jefe de Ventas:
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e Liderar y supervisar equipos de trabajo,

e Cubrir Presupuestos de ventas y objetivos propios del departamento,

e Negociar con clientes internos y externos,

e Fuerte capacidad de gestion para dirigir al equipo de ventas,
Planificar organizar dirigir y controlar al Talento Humano,

e Establecer estdndares para aplicar evaluaciones de desempefio,

e Detectar, prevenir y corregir desviaciones.

Vendedor:

e Solucionador de conflictos,

e Servicio al cliente,

e Conocimiento profundo de los productos que comercializa la empresa,
e Mantenimiento de inventario,

¢ Relaciones interpersonales, alta capacidad de analisis de clientes,

o Facilidad de palabra.

Jefe Talento Humano

e Liderar y supervisar equipos de trabajo,

e Cubrir Presupuestos de ventas y objetivos propios del departamento,
Negociar con clientes internos y externos,

e Fuerte capacidad de gestion para dirigir al equipo de ventas,
Planificar organizar dirigir y controlar al Talento Humano,

e Establecer estandares para aplicar evaluaciones de desempefio,

o Detectar, prevenir y corregir desviaciones.

Gerente de Marketing

e Disefio de la estrategia propuesta de valor y ventajas competitivas de todos
los productos de la compafiia.
e Disefio de la politica comercial.

e Elaboracion de plan de metas e incentivos.
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e Elaboracion de presupuestos

e Analisis estadistico y de mercado.

e Reuvision de los precios de los productos y/o servicios que ofrecen.
e Manejo de indicadores del departamento.

e Manejo de estrategias publicitarias

Jefe Talento Humano

e Liderar y supervisar equipos de trabajo,

e Cubrir Presupuestos de ventas y objetivos propios del departamento,
Negociar con clientes internos y externos,

e Fuerte capacidad de gestion para dirigir al equipo de ventas,
Planificar organizar dirigir y controlar al Talento Humano,

e Establecer estdndares para aplicar evaluaciones de desempefio,

e Detectar, prevenir y corregir desviaciones.

Gerente de Marketing

e Disefio de la estrategia propuesta de valor y ventajas competitivas de todos
los productos de la compafiia.

e Disefio de la politica comercial.

e Elaboracion de plan de metas e incentivos.

e Elaboracion de presupuestos

e Analisis estadistico y de mercado.

e Revision de los precios de los productos y/o servicios que ofrecen.

e Manejo de indicadores del departamento.

e Manejo de estrategias publicitarias

Al comparar el organigrama con la informacién real se pudo constatar que el
departamento de Talento Humano funciona bajo la responsabilidad del departamento

de Cartera, de alli todas las funciones y cargos se desempefian de acuerdo a la
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informacion formal del la empresa, cuestionario que se puede plasmar en el Papel de
Trabajo No 9.

Mediante la observacion se procedio a realizar un listado de las actividades del
representante de ventas que constan en el Papel de Trabajo No 10 y se detallan a

continuacion:

Objetivos del puesto:

e Mantener la imagen y condiciones necesarias en los puntos de venta para
atraer clientes y apoyar asi la venta de los productos que la empresa
comercializa.

e Brindar a todos los clientes de puntos de venta, sin importar su apariencia y
edad, una atencion amable y profesional y dar seguimiento de sus

requerimientos en forma oportuna y acorde a sus necesidades.

Funciones:

Actividades Sustantivas:

e Atiende y asesora a los clientes que llegan al mostrador o que se comunican
via mail o por teléfono.

e Procesa la venta de las joyas y/o relojes

e Controla el inventario de productos que son parte del stock del local.

e Realiza arqueos de caja y depdsitos.

e Mantiene relacion comercial con clientes de otras ciudades.

e Mantiene la exhibicion en las vitrinas que se muestran en el local.

e Elaboray envia semanalmente el informe de control de ventas

e Atiende los requerimientos de clientes para reparacion de mercaderia.

e Solicita cotizaciones en base a requerimientos de los clientes.

e Recepta datos para realizar obras de joyas para los clientes en los talleres.
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Actividades Adjetivas:

¢ Maneja la caja chica del local

e Mantiene el ambiente y decoracion del local.

e Maneja los movimientos en el sistema para las ventas.

e Maneja los procesos de tarjetas de crédito que se utilizan en las ventas.

e Recibe y revisa las transferencias de articulos que llegan para el inventario
del local

e Asiste a reuniones

¢ Realiza transferencias de joyas y relojes entre sucursales de la misma joyeria.

e Informa e invita a los clientes sobre eventos, promociones o0 novedades que se
tengan en el local.

e Atiende las necesidades de devoluciones de mercaderia de los clientes.

Se constatd que todas estas actividades son cumplidas a cabalidad y estan de
acorde con los objetivos de la empresa.

Se profundizo el estudio de areas de riesgo las mismas que giran en torno a
cuatro areas que junto a una entrevista con el Jefe de Ventas reflejada en el papel de

Trabajo No 11 se obtuvo lo siguiente:

No recuperacion de cartera:

Por la demora en el cobro de las ventas, por el plazo entregado, a esto se suma la

poca informacion del cliente.
Contratacion deficiente del personal:

La contratacion no se realiza en base a un perfil determinado sino en base a

recomendaciones y aprobacion del departamento involucrado.

Desconocimiento de manuales y politicas
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No reciben una capacitacion en la que les informe sobre las actividades de la

empresa, mision, vision, objetivos, organigrama, funciones.
Faltantes de inventarios:

El personal presenta faltantes en el manejo de sus inventarios, esto debido a que
no tienen un control propio de sus productos hasta el inventario semestral al que se

someten.

Se procedio a solicitar informacion al departamento de marketing para obtener
informacion sobre las estrategias publicitarias, las mismas que constan el Papel de
Trabajo No 12.

Las estrategias de mercadeo tienen como punto fuerte la publicidad a traves de las
redes sociales como facebook, twitter, instagram, radio, diarios, flyers, eventos, y

premiaciones.

Dentro del periodo no se han efectuado ninguna investigacion de mercado. Sin
embargo es importante recalcar que los productos que mas se comercializan son
dentro de la categoria de joyas producidas por la empresa, aqui tenemos las alianzas
y solitarios; en segundo plano dentro de la categoria relojes la marca que mas

aceptacion tiene es Tissot.

La base de datos de clientes se obtiene a través del sistema que genera

automaticamente a través de las ventas efectuadas.

En Guillermo Vazquez Joyeria el grado de adhesidbn que se tiene con el
departamento de ventas con marketing es un 90%, ya que las estrategias utilizadas
ayudan a incrementar las ventas y por ende la utilidad para los socios. Dicho

departamento tiene las siguientes funciones:

Organizacion de la distribucion: Esto refiere a la entrega de relojes para
mantener con el stock requerido a los locales, también se entregan estuches y
garantias, necesarias para que una vez realizado el cierre de ventas, tengan los

materiales necesarios para la entrega de la mercaderia adquirida.
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Organizacion de la comunicacién: En el campo de comunicacion se realiza una

variedad de actividades tales como:

e La seleccion de los medios de comunicacion efectivos para realizar
publicaciones, la seleccion tiene como base el target de mercado de cada una

de las marcas de relojes que maneja la empresa.

e Construccion de relaciones comerciales en los niveles medios y medios altos

con empresas de renombre.

e Se realizan materiales publicitarios que sirven de apoyo al punto de venta,

flyers, habladores, viniles, roll up, invitaciones, etc.
e Gestion de redes sociales.

e Se realizan reportes mensuales referentes a resultados de ventas y a las

actividades realizadas.

e Se definen estrategias y se elaboran planes para ser ejecutados durante el
periodo, entre estos estan la realizacion de eventos, las vestidas de tienda, los

incentivos de ventas, etc.

o Se fijan objetivos promocionales
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Mediante una solicitud al departamento de sistemas se obtuvo el catalogo de
productos que la empresa comercializa, informacion que consta en el Papel de

Trabajo No 13, y que se plasma en los siguientes cuadros:

Cuadro 12 Descripcion Joyas comercializadas en Guillermo Vazquez SA

Marca Producto Descripcion
Guillermo Vazquez Joyeria | Anillos Diamante, oro
amarillo, oro rojo
Aguilar de Dios-joyas Aretes Oro amarillo, oro
rojo
Argyor-joyas Medallas Oro amarillo
Guillermo Vazquez joyeria | Brazaletes Oro amarillo
Produccion oro-Guillermo Pendientes, eslabones, Oro blanco-oro
Vazquez Joyeria argollas, aretes, anillos amarillo
Guillermo Vazquez Joyeria | Pendientes, aretes, Oro blanco-amarillo
semipreciosas-joyas manillas
Guillermo Vazquez Joyeria | Aretes Oro blanco-oro
Produccion lujo amarillo-diamantes
Importadas lujo Cadenas-anillos Perlas diamantes
Guillermo Vazquez Joyeria | Aretes, collares, dijes, Oro blanco-oro
Produccidn estandar pendientes amarillo
Calvin Klein — bisuteria Anillos, brazaletes, Acero quirurgico
collares
Guillermo Vazquez Joyeria | Anillos Oro blanco-
Solitarios diamantes-oro
amarillo
Compras nacionales-joyas Cadenas, aretes, Oro amarillo-
medallas diamantes
Novita-joyas plata Aretes, collares, dijes Plata rodinada
Suntak-joyas Aretes, anillos Amatista

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A
Elaborado por: Jheidy Vasquez
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Cuadro 13 Descripcion Relojes comercializados por Guillermo Vazquez SA

Marca Producto | Descripcion

Calvin Klein Relojes Cuarzo, correas acero-cuero.

Edox Relojes Cuarzo, automaticos, correas acero- CUero.

Noa Relojes Quartz, automaticos, correas acero cuero.

Rado Relojes Quartz, automaticos, correas acero Cuero.

Longines Relojes Quartz, automaticos, T-race, correas acero
cuero.

Tissot Relojes Quartz, automaticos, touchs, T-race, solares-
chronos, correas- acero- cuero-rubber.

Frederique Constant | Relojes | Quartz, automaticos, T-race, correas acero
Cuero.

Fuente: Archivo Guillermo Véazquez S.A
Elaborado por: Jheidy Vasquez

Se solicité al departamento contable informacion de los afios 2013 y 2014 para

analizar las variaciones y los resultados obtenidos entre cada afo:

e Estados Financieros, nos brindan informacion sobre el resultado obtenido
por la empresa, que contienen los ingresos operacionales, ingresos no
operacionales, costos y gastos.

e Presupuesto de Ventas, contienen las ventas anuales de cada local o
responsable versus el presupuesto, ademés contiene el indice de

cumplimiento por cada responsable y por total.

En Guillermo Vazquez no se han realizado auditorias de gestion internas debido a
la ausencia del departamento, tampoco se han sometido a auditorias de gestion
externas relacionadas con el sistema de ventas ademas de carecimiento de un plan

operativo anual.

En la empresa no se realiza un anélisis FODA, por lo que no se puede realizar una
evaluacion del posicionamiento del mercado, sin embargo, es importante mencionar
que la empresa tiene reconocimiento a nivel nacional por la produccién en joyas de

alta calidad, ademas ofrece productos finos de alta gama como sus relojes suizos.

130



CAPITULO II
CONTROL INTERNO

Implementar Un Codigo de Etica para mejorar el ambiente laboral

Las buenas practicas administrativas y los elementos de Ambiente Interno
definidos en el Marco Integrado del Control Interno, determinan la necesidad de que
los directivos de una empresa establezcan los principios y valores éticos en un codigo
de ética, sin embargo, en Joyeria Guillermo Vazquez no se ha implementado este
instrumento basico que fomenta la integridad y valores éticos, lo que ocasiona que el
personal no conozca las normas para generar un buen ambiente laboral, de seguridad
y responsabilidad por parte de los trabajadores, situacion que se presenta por falta de

iniciativa de parte del area encargada de Recursos Humanos.
Conclusioén:

Joyeria Guillermo Vazquez al no contar con el cddigo de ética no podra proveer
un mejor ambiente de laboral, de seguridad y responsabilidad pues los empleados

desconocer normas de comportamiento.
Recomendacion:
Al Jefe de Talento Humano

Elaborar de forma inmediata el Codigo de Etica orientado a mejorar el buen
ambiente laboral ademéas de normas de comportamiento para todos los empleados de
Joyeria Guillermo Vazquez y lo difunda por varios medios.
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Definir estrategias adecuadas para la contratacion de personal y reforzar el

plan de capacitacion para disminuir la rotacion del personal en &rea de ventas

Los Manuales de clasificacion de Puestos establecen que las unidades de talento
humano, de acuerdo con la normativa vigente y las necesidades de la empresa,
formulen y revisen periddicamente la clasificacion de puestos, definiendo los
requisitos para su desempefio y los niveles de remuneracion, asi mismo, es necesario
que se considere los perfiles de puestos establecidos que serviran de base para los

procesos de reclutamiento y seleccion.

Las disposiciones internas de la empresa establecen que para el ingreso de
personal a se efectuard previa la convocatoria, evaluacion y seleccion que permitan
identificar a quienes por su conocimiento y experiencia garantizan su idoneidad y
competencia y ofrecen mayores posibilidades para la gestion empresarial. No
obstante en Joyeria Guillermo Vazquez, Talento Humano no considera estos
requisitos basicos y en ingreso de personal se lo hace por disposicion unilateral del
Jefe del Departamento que genera la necesidad. Lo que genera que el nuevo personal
no cumpla con los requisitos que define el perfil y ocasiona que los nuevos
contratados por no cumplir con los conocimientos 0 experiencia que se requiere, no
puedan garantizan idoneidad y competencia, a esto se suma la falta de capacitacion
lo que ocasiona que el trabajador se encuentre desmotivado y cometa varios errores
que los obliga a renunciar o buscar otra opcién laboral, al no hacer una revision
periddica de clasificacion de puestos no se puede evaluar el desempefio alcanzado ni
las politicas cumplidas pues esto es otro indicador por el cual existe rotacion de

personal.

Conclusién:

El departamento de Talento Humano contrata personal sin considerar el perfil que
solicita el cargo y las capacitaciones recibidas por el personal del sistema de ventas

son débiles y escasas, lo que ocasiona la alta rotacién de personal.
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Recomendacién:
Al Jefe de Talento Humano y al Gerente de Ventas

Considerar los estandares de los perfiles establecidos para la contratacion del
personal y actualizarlos periédicamente para mantener un nivel acorde de

competencias

Reforzar el plan de capacitacién en el cual considere un entrenamiento previo y
durante la ejecucion de funciones, pues esto generara un mayor desempefio y
cumplimiento de objetivos empresariales, y asegurarse que las capacitaciones a

brindar sean dindmicas, objetivas y solidas para lograr trabajadores competentes.

Esto ayudara a que el nivel de rotacion y costos de capacitacion disminuya al

igual que pérdidas de tiempo y recursos.

El conocimiento de politicas, practicas y valores institucionales ayudara al

cumplimiento de objetivos de la organizacion

Los principios administrativos de las organizaciones, definen que se debe difundir
oportunamente y a nivel global las politicas, practicas y valores institucionales, ya
que ayudara a que toda la organizacion perseguira el mismo objetivo.

Del analisis realizado a las politicas, practicas y valores institucionales de Joyeria
Guillermo Vézquez correspondientes al periodo de estudio se determino que estas no

se encuentren difundidas a nivel global.

Toda empresa debe entregar a sus trabajadores un manual que contenga las
politicas, practicas y valores institucionales a seguir durante el desempefio de sus
funciones, pues no se han dado a conocer a los empleados con claridad dichos
elementos, ni se ha entregado un manual que contenga esta informacion ni se ha
realizado capacitaciones referentes a este tema, afectando directamente al desempefio

del personal que labora en el sistema de ventas y al resultado del mismo.

Conclusion:
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Los empleados del sistema de ventas tienen desconocimiento de las politicas,
practicas y valores institucionales, efectuando su trabajo en base a un conocimiento

institucional empirico.
Recomendacion:
Al Jefe de Recursos Humanos

Difundir de manera general al personal los procedimientos, politicas y valores que

se manejan en Joyeria Guillermo Vazquez.
Al Gerente de Ventas

Mantener el plan estratégico y el manual de funciones actualizado, este sera
entregado al personal de ventas para su correcta implementacion y cumplimiento de

objetivos.

Determinacion del Riesgo y Mecanismos de Identificacion en el Sistema de

Ventas

Se pudo establecer que el Departamento de ventas no han incorporado criterios y
bases para la gestion de riesgos y en consecuencia, no se efectian evaluaciones de
los mismos en forma técnica y sistematica, Unicamente la determinacion de riesgos
se lo realiza a través de la percepcion de hechos “relevantes” que se pueda

materializar dentro del sistema de ventas a futuro.

El ya citado Marco Integrado de Control Interno determina que le corresponde a la
Junta Directiva y al Gerente implementar medidas para la identificacion los riesgos
gue puedan afectar el logro de los objetivos institucionales debido a factores internos
0 externos, asi como emprenderan las medidas pertinentes para afrontar exitosamente

tales riesgos

Joyeria Guillermo Vazquez al momento no cuenta con métodos para identificar
riesgos que ayuden a medir y calificar los riesgos que se presentan en el sistema
ocasionando gque al momento que reconocer un riesgo potencial los trabajadores no
lo puedan reconocer y lo omitan, o por otro que al ocurrir un riesgo irrelevante se

tome decisiones apresuradas para corregirlo.
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Conclusion:

La empresa no cuenta con un mecanismo que ayuden a identificar y medir los
riesgos que se puedan materializar produciendo toma de decisiones empiricas para

poder corregirlos.

Recomendacion:
Al Jefe de Talento Humano y al Gerente de Ventas:

El Gerente de Ventas debera identificar los riesgos dentro del sistema de ventas y
notificar a talento humano para gestionar de forma conjunta un plan de mitigacion de

riesgos.

El jefe de talento humano debera realizar un seguimiento para conocer si los

riesgos estan siendo tratados de forma oportuna.

Establecer controles del sistema informético al personal de ventas

Los buenas préacticas empresariales establecen la necesidad de salvaguardar los
activos siendo la informacion uno de los mas importantes, por ello el departamento
de desarrollo y sistemas debera definir y difundir procedimientos operativos para el
personal que lo utilice, para que de esta forma garantizar la seguridad, integridad de

la informacidn asi como la oportunidad de los servicios tecnoldgicos.

Ademas es importante la capacitacion para el personal de sistemas como para los
usuarios, para lo cual debe constar un plan de capacitacion informatico, formulado
en forma conjunta con talento humano, que debe dirigirse hacia los puestos de

trabajo y las necesidades de cada departamento.

Se pudo identificar mediante entrevistas al personal de ventas que existen riesgos
en cuanto al uso del sistema informatico, si bien se entrega el manual informatico no
se hace un seguimiento sobre la comprension, lo que ocasiona que desconozcan

cdémo actuar cuando cometen un error y por ende generan informacion inconsistente
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para las areas involucradas. Esto debido a que el departamento de Sistemas no

establece controles suficientes.
Conclusion:

El departamento de sistemas no genera lo suficientes controles para evitar errores
generados por el personal de ventas ni se asegura sobre la comprension del manual

de uso del sistema informético y sus actualizaciones.
Recomendacién:
Al Jefe de Sistemas

El jefe de Sistemas debera generar controles en la base de datos para evitar
pérdidas de recursos humanos y materiales con las areas relacionadas y debera
realizar un seguimiento sobre la comprension, uso y actualizaciones del sistema

mediante evaluaciones.

Implementar Auditoria Interna

Las normas establecidas por el Institute of Internal Auditors afirman que “el
alcance de la auditoria interna debe abarcar el examen y evaluacion de la
adecuacion y eficacia del sistema de control interno de la organizacién y la calidad
del desempefio de las responsabilidades asignadas”?3, por lo que todas las actividades
en una empresa estdn potencialmente dentro de la competencia de los auditores,

como el control de las operaciones, cumplimiento de actividades.

En base a la organizacién vigente en la empresa se pudo constatar que la empresa
no cuenta con un departamento de auditoria interna, lo que ocasiona que no exista

una constante, oportuna y adecuada evaluacion del sistema de control interno.

Conclusién:

23 The Institute of Internal Auditors Inc., (1989), Codification of Standars for the
Profesional Practice of Internal Auditing, Florida: Altamonte Springs.
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La empresa al no contar con un departamento de auditoria interna no evalta los
procesos administrativos, técnicos, estratégicos, financieros, legales, operativos y de

gestion de riesgo.
Recomendacién:
Al Gerente General y Jefe de Talento Humano

Implementar para el afio 2015 un departamento de auditoria interna que permita
evaluar la eficiencia del control interno, efectividad de las operaciones,
cumplimiento de leyes y regularizaciones que permitan el logro de objetivos

institucionales.

Implementar mecanismos para mejorar los medios de comunicacion interna

y externa

Segun el Informe Ejecutivo COSO Capitulo V Informaciéon y Comunicacion

especifica realizado por Cuellar, (2009) especifica que:

Cada empresa debe capturar informacion pertinente-contable y no contable, con respecto
tanto a eventos o actividades externos como internos. La informacion debe ser
identificada por la direccion como pertinente para dirigir el negocio. Debe ser puesta a
disposicion de la genta que la necesita en la formay en el tiempo que les permite llevar a

cabo sus responsabilidades de control y de otra naturaleza. 2*

En Joyeria Guillermo Véazquez se constaté a través de entrevistas que las
informaciones pertinentes a normativas, instructivos, responsabilidades y actividades
es trasmitida a través de correos electronicos, la cual no garantiza que el mensaje que

se esta comunicando sea entendido.

Respecto a la informacion externa no se cuenta con una base solida de
informacion del mercado en la cual no se puede evaluar los potenciales
competidores, los cambios en el mercado, las oportunidades y amenazas que se

encuentren.

24 Cuellar, G., (2009), Informe Ejecutivo COSO. Colombia, Universidad del Cauca
Facultad de Ciencias Contables Econdmicas y administrativas.
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Las investigaciones de mercado guian la comunicacion con clientes potenciales y
actuales, ayudan a formular campafias de marketing segmentadas, ayudan a

identificar oportunidades de mercado y minimiza el riesgo de hacer negocios.

Esto se ha presentado debido a que no se ha hecho un estudio de mercado y no

cuenta con informacién suficiente sobre el tema.
Conclusién:

La empresa al no dar un seguimiento a la informacion que se trasmite
internamente no puede asegurar que las actividades, normativas y responsabilidades
sean realizadas y cumplidas eficientemente causando un incumplimiento con los

objetivos establecidos.

Al no contar con un estudio de mercado no puede reconocer los riesgos y

amenazas que se presentan al igual que las oportunidades que ofrece el mercado.

Recomendacion:
Al Gerente de Ventas

El gerente de ventas debera asegurarse que la informacidn transmitida sea recibida
y entendida a través de seguimientos como recepciones de correos, llamadas

telefonicas y evaluaciones de cumplimiento.

Se debera realizar estudios de mercado de manera periddica con el fin de
establecer el posicionamiento de la empresa en el mercado, de tal manera que se
permita conocer cuales son las potenciales amenazas y oportunidades que ofrece a la

organizacion.
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Determinar procedimientos a controles establecidos para asegurar la

eficiencia del control interno

Segun Informe Ejecutivo COSO Capitulo 6-Monitoreo, efectuado por Cuellar,
(2009) menciona que los sistemas de control interno deben ser monitoreados ya que
permite apreciar la calidad de desempefio a lo largo del tiempo, esto se lleva a cabo a
través de actividades de supervision periddicas, separadas 6 ambas para asegurar la

eficiencia del sistema de control interno.?®

En el departamento de ventas se realiza control de los presupuestos en base al
cumplimiento el mismo que es verificado periédicamente, respecto a las actividades
y responsabilidades no cumplidas se establece una sancion una vez detectada el
problema o error, sin embargo no genera medidas correctivas para evitar que el

problema reincida.
Conclusion:

La empresa al no dar seguimiento a los problemas y errores detectados en el
sistema de ventas corre el riesgo que las probabilidades de ocurrencia se
materialicen en forma continua, como medida correctiva al generar sanciones
ocasiona que los trabajadores se desmotiven y no ejerzan sus actividades

eficientemente.

Recomendaciones:
Al Gerente de Ventas

Se deberd establecer controles para cada una de las responsabilidades y
actividades asignadas al personal de ventas, mediante reportes de cumplimiento,

visitas continuas a los puntos de ventas y reuniones periodicas para poder conocer y

% Cuellar, G., (2009), Informe Ejecutivo COSO. Colombia, Universidad del Cauca Facultad
de Ciencias Contables Econdmicas y administrativas.
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aplicar medidas oportunas sobre las condiciones encontradas, con estos seguimientos

se evitaran sanciones.

Definir indicadores que ayuden a medir el desempefio dentro del sistema de

ventas

Segun el Informe Ejecutivo COSO Capitulo IV Actividades de Control efectuado
por Cuellar (2009), determinan como un tipo de actividad de control, el uso de
indicadores de desempefio ya que permite comparar diferentes conjunto de datos
entre si, junto al andlisis de las relaciones y a las acciones correctivas e
investigativas, asi como evaluar el cumplimiento de los fines, objetivos y la

eficiencia de la gestion institucional .28

En Joyeria Guillermo Vazquez se pudo constatar mediante entrevistas con el
Gerente de Ventas que la empresa no realiza analisis sobre el uso de recursos que

ayuden a detectar ineficiencias, abusos o despilfarros.

La falta de aplicacion de estos parametros de evaluacion no permite conocer el
comportamiento de la eficiencia, eficacia y economia de la empresa y tomar medidas

correctivas oportunas.
Conclusion:

La empresa no cuenta con indicadores para verificar el uso eficiente de los
recursos implementados en el departamento de ventas, los resultados se observan al

final del mes a través de los Estados Financieros.

Recomendacion:

Al Gerente de Ventas:

26 Cuellar, G., (2009), Informe Ejecutivo COSO. Colombia, Universidad del Cauca Facultad
de Ciencias Contables Econdmicas y administrativas.
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Establecer y aplicar indicadores que ayuden a controlar el uso de recursos y que
sirvan como base para la toma correcta de decisiones para evitar gastos innecesarios

y aumentar el rendimiento del departamento de ventas.
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CAPITULO Il
RESULTADOS DE EJECUCION

Contratar personal de ventas de acuerdo al perfil ayudara a la empresa a

cumplir con sus objetivos institucionales

El proceso de contratacion del personal de ventas no se ha basado en el perfil del
puesto determinado ya que en primera instancia el perfil no es considerado para las
contrataciones, esto debido a que las actividades propias de la contratacion estan a
cargo del Gerente de Ventas y no del departamento de talento humano, el proceso se
basa en analizar las hojas de vida y contratar al indicado en base a recomendaciones.

Es importante recalcar que a pesar de que el departamento de talento humano esta
dentro del organigrama sus funciones estan repartidas y asignadas al departamento de
cartera en las funciones operacionales y para el cumplimiento laboral, en cuanto a las
funciones como planes o estrategias de capacitacion quedan omitidas, es decir, no
existe un departamento independiente que se encargue de cumplir con estas

funciones.

Las disposiciones internas de la empresa establecen que para el ingreso de
personal a se efectuard previa la convocatoria, evaluacion y seleccion que permitan
identificar a quienes por su conocimiento y experiencia garantizan su idoneidad y

competencia y ofrecen mayores posibilidades para la gestion empresarial.

La causa por la que se ha venido contratando personal sin tomar en cuenta el perfil
adecuado es porque el departamento de talento humano es inconsistente, es decir, no
se define objetivamente al departamento y sus funciones lo que ocasiona que las
contrataciones puedan perjudicar a la empresa con personal no competitivo para el

cumplimiento de presupuestos, objetivos de rentabilidad entre otros.
Conclusion:

Al seleccionar personal sin tomar en cuenta la competencia, experiencias y
habilidades determinadas para el puesto se pone en riesgo el desempefio y marcha de
la empresa, ya que si se contratase personal no competitivo en un area relevante

como las ventas se perjudica loso beneficios deseados para los accionistas, a esto se
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suma la alta rotacion en ventas que tiene como causa entre otras, la contratacion de
personal no acorde al perfil del puesto, resultados que se pueden verificar en el

siguiente cuadro:

Cuadros 19Rotacion personal Ventas 2013 y 2014

N° de trabajadores al inicio del afio 52 34

Salidas 28 10

N° de trabajadores al final del afio 36 40
Rotacion Promedio 54% 29%

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A, estudio actuarial 2014.
Realizado por: Jheidy Vasquez

Recomendacion:
Al Gerente General y Gerente de Ventas:

Considerar contratar una persona especifica para el departamento Gestion del
Talento Humano, ya que si bien es cierto los tramites legales y laborales se cumplen
a cabalidad, la parte estratégica como la contratacion y capacitacién no se priorizan

para lograr un mejor desempefio empresarial.

Analizar minuciosamente las hojas de vida y poner a prueba al personal antes de

que sea contratado y sobre todo compararlos con el perfil determinado.

Actualizar los perfiles definidos y comunicarlos a las areas involucradas para que

tengan conocimiento de su existencia y desempefien sus actividades a conciencia.
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Implementacion, seguimiento y medicion al plan de capacitacion del sistema

de ventas

En Joyeria Guillermo Vazquez S.A se pudo constatar que el personal que se
incorpora al departamento de ventas recibe capacitacion, sin embargo, son
impartidas de formas débiles y cortas pues dan mayor énfasis a las normativas

administrativas y procesos operativos.

El departamento de Recursos Humanos no programa capacitaciones constantes
para reforzar los conocimientos adquiridos y mejorar el desempefio, tampoco se
cerciora que las capacitaciones transmitas sean cumplidas y entendidas para generar

beneficios multiplicadores a la empresa.

Una encuesta realizada al personal de ventas muestra que solo el 65% de los

empleados considera que las capacitaciones ayudo a mejorar el desempefio de su

trabajo.

¢La capacitacion brindada le ayudo a

desempenarse mejor en su trabajo?
80%
60% ~65%

\ =i a3 capacitacion
40% ~~—~ 359 brindada le ayudé a
0% desempefiarse mejor
? en su trabajo?
0%
S| NO

Grafico 2 Capacitacion vendedores
Fuente: Cuestionario aplicado a vendedores

El 59% de empleados del departamento de ventas considera que el tiempo

destinado a capacitacion no es el adecuado.
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éConsidera que el tiempo destinado
a la capacitacion es el adecuado?
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10%
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Grafico 3 Capacitacion vendedores
Fuente: Cuestionario aplicado a vendedores

El 59% de los empleados del departamento de ventas considera que las

capacitaciones impartidas alcanzaron las metas de aprendizaje esperadas.

é¢Alcanzo sus metas de aprendizaje
con esta capacitacion?

70%

o0% K
50% \
. 44%

40% e i Alcanzd sus metas de
30% aprendizaje con esta
20% capacitacion?

0
10%

0% T \
S NO

Grafico 4 Capacitacion vendedores
Fuente: Cuestionario aplicado a vendedores

Las buenas practicas administrativas empresariales determinan que los directivos
deben promover en forma constante y progresiva la capacitacion, desarrollo y

entrenamiento profesional de sus trabajadores con el fin de actualizar los
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conocimientos para obtener un mayor rendimiento y calidad en el desempefio de sus

actividades.

La causa es que las capacitaciones impartidas no satisfacen las inquietudes de los
vendedores ni llenan expectativas, ademas recursos humanos no tienen las técnicas
necesarias para transmitir los conocimientos que se necesita difundir a los

vendedores para que el desempefio sea eficiente.
Conclusion:

Al no contar con un programa de capacitacion que refuerce conocimientos y al no
tener un plan de seguimiento y medicion, los directivos desconocen que las
capacitaciones no cumplen las expectativas de actualizacion de conocimiento, ni
calidad de trabajo, ademas genera un impacto negativo causando una alta rotacion en

el area de ventas.
Recomendacién:
A Jefe de Gestion de Talento Humano y Gerente de Ventas:

De forma conjunta actualizar los programas de capacitacion para reforzar
conocimientos adquiridos y elaborar un plan de seguimiento y medicion que permita
analizar los resultados de dichas capacitaciones impartidas que permitan asegurarse

que el personal de ventas desempefio de forma eficiente el trabajo.

El departamento de Recursos Humanos debera cerciorarse que las capacitaciones
sean entendidas a traves de un seguimiento de las actividades de los vendedores por

medio de encuestas, verificacion de trabajo y evaluaciones de desempefio.
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El incremento de ventas ayudara a cumplir el indice de rentabilidad

establecido por la empresa

En el afio 2014 sistema de ventas de Joyeria Guillermo Vazquez alcanzo un
cumplimiento del presupuesto de ventas del 90%, sin embargo, el objetivo de
rentabilidad alcanzado para el afio 2014 fue del 2.07% con un punto de equilibrio
del 96%.

Uno de los objetivos establecidos por la directiva para el afio 2014 era cumplir
una rentabilidad minima del 8% sin embargo este fue ajustado segun la situacién

internas de la empresa.

Las causas se deben a varios factores uno de ellos es el desconocimiento del
objetivo de rentabilidad lo que llevo a elaborar un presupuesto que no cumplia con el
objetivo planteado, sino un presupuesto historico que se apegue a la realidad y

genere un resultado positivo independientemente de su valor monetario.

A esto se suma la rotacién de personal estratégico como son: gerencia general,
gerencia de ventas, gerencia financiera; quienes tuvieron que asumir grandes

responsabilidades y retos para el 2014
Conclusion:

A pesar que en el afio 2014 las ventas obtuvieron un cumplimiento del 90% del
presupuesto, no se cumplié con el objetivo principal de rentabilidad del 8% pues su
objetivo prioritario era lograr un resultado favorable para la empresa con el nuevo

personal.
Recomendacioén:
Al Gerente General y al Gerente de Ventas:

Deberan establecer nuevas estrategias de ventas que permitan alcanzar un
cumplimiento de un indice de rendimiento del 8% a pesar del cumplimiento que

puedan tener en el presupuesto de ventas.
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Se sugiere elaborar un presupuesto que este acorde al objetivo de rentabilidad y
gue sea ajustable a los factores externos que puedan afectar el cumplimiento del

mismo.

La gestion de inventarios ayudara a la empresa a optimizar el stock y reducir

costos de mantenimiento innecesarios

En Joyeria Guillermo Vazquez se realiz6 un andlisis de gestion y eficiencia de
inventarios, en el cual se pudo verificar que poseen una rotacion anual de 0.48 veces,
para lo cual se necesitaria de dos afios aproximadamente para que su inventario

actual rote.

Nombre: Rotacién de Inventarios
Formula: Costo de Ventas/ Inventario Promedio

Rotacion Inventarios:
3'054,223.17
6'342,610.96

Rotacion Inventarios: 0.48 veces al afo

360
' 0.4815

Dias = 747.66

Después de realizar un analisis comparativo de los afios 2013 y 2014 se pudo
comprobar que existen inventarios de productos que se han inflado
considerablemente en el 2014 pese a contar con un valor significativo al 31 de
diciembre del 2013.

A continuacion cuadro en el que se estudia las areas criticas:
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Cuadro 20 Areas criticas inventarios Guillermo Vazquez Joyeria

Categoria INV. DIC 2013 INV. DIC 2014 VARIACION 2013-2014
UNID. VALOR UNID. VALOR % % $ | VALOR

RELOJES LONGINES 458 441,29454 | 481 442,711.66 L5J°’/\(l) 0% 1,417.12
RELOJES RADO 265 233,963.63 259 248,242.55 | -2% 6% 14,278.92
RELOJES TISSOT 2894 763,709.04 | 3406 865,661.15 | 18% | 13% 101,952.11
COMPRAS NACIONALES 255 33,312.27 | 1485 169,963.96 | 482% | 410% | 136,651.69
PRODUCCION LUJO 2725 1,283,972.78 | 2722 1,305,231.44 | 0% 2% 21,258.66
PRODUCCION 2448 700,860.11 | 2376 760,817.79 | -3% 9% 59,957.68
ESTANDAR

GEMAS 0 461,289.53 0 488,467.78 | 0% 6% 27,178.25
TOTAL 3,918,401.90 4,283,418.97 365,017.07

Es el caso de Compras Nacionales incrementd sus unidades en un 482% que
representan $ 136,651.69, de igual forma Relojes Tissot incrementd sus unidades en
un 18%, pero al final del afio 2013 su saldo fue significativo $763,709.04, y a pesar
de esto posee un incremento de $ 101,952.11.

Compras Nacionales, Produccién de Lujo-Estandar y Gemas corresponde al area
de joyas lo que significa que a pesar de tener el mayor peso en ventas no tiene una

rotacion eficiente de los inventarios.

La rotacion eficiente de inventarios permite a la empresa mejorar la gestion de su
capital de trabajo y se evitan costos innecesarios de mantenimiento; para la rotacion
ideal del inventario dependera del tiempo que le tome a la empresa adquirir un nuevo

pedido, siempre y cuando no afecte la disponibilidad del producto.

En cuanto al area de relojes los altos inventarios se deben al término pactado con
las Marcas suizas, en el que se exige la compra de productos a lo largo del afio, sin
embargo los Jefes de Marca se acataron a las exigencias de la Marca sin realizar

antes un estudio previo.

En cuanto al &rea de joyas tiene un alto inventario debido a que la producir joyas
de lujo y estandar tiene un costo de produccion alto debido al costo elevado de la

materia prima, a esto se suma el presupuesto de produccion en el que la mayoria de
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veces tienen sobrecumplimiento; la interaccion de los procesos del Jefe de Marca,

Jefe de Produccion y Vendedores esta descoordinada.

En cuanto a la categoria de Compras Nacionales el Jefe de Marca atendiendo las
necesidades de los locales comerciales adquirié nuevos productos sin considerar el

inventario actual y el comportamiento de las ventas.

Conclusiones:

En Joyeria Guillermo Vazquez no se ha realizado una gestion eficiente de
rotacion del inventario, lo que ha ocasionado inventarios inflados y con una baja
rotacion, pues las areas afectadas se limitan a cumplir con las exigencias de la Marca
y el nivel de produccion sin analizar el inventario actual ni el comportamiento de las

ventas.
Recomendaciones:
A los Jefes de Marca:

Negociar con las marcas las cantidades a adquirir considerando las ventas

historicas para evitar la paralizacion del inventario.

Antes de realizar compras nacionales en el caso de joyas se debe adquirir en base

a un andlisis de cantidad para que los items no se estanquen.

Coordinar con marketing para promocionar el stock antiguo para que se genere

mayor rotacion del inventario.
Al Jefe de Ventas:

Coordinar con el Jefe de Marca la necesidad de adquirir productos en base a los
requisitos de los clientes.

Al Gerente General:

Establecer un presupuesto de compras para los Jefes de Marca que permita utilizar

eficientemente el inventario y los recursos financieros.
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3.9 Plan de mitigacion

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A
PLAN DE MITIGACION

No Recomendacion Responsable Accion Tiempo
Elaborar de forma inmediata el Codigo de Etica
orientado a mejorar el buen ambiente laboral ademas | Jefe de Talento | *Elaborar el cddigo de ética Dos

1 de normas de comportamiento para todos los Humano *Difundir el Cddigo de ética meses
empleados de Joyeria Guillermo Véazquez y lo
difunda por varios medios.

2 Considerar los estandares de los perfiles establecidos | Jefe de Talento | *Realizar un levantamiento de informacion para | Dos
para la contratacion del personal y actualizarlos | Humano determinar los perfiles del personal de ventas. | semanas
periddicamente para mantener un nivel acorde de *Actualizar los perfiles del personal de ventas
competencias y evitar una alta rotacion del personal. anualmente.

Reforzar el plan de capacitacion en el cual considere *Realizar capacitaciones al personal de ventas
un entrenamiento previo y durante la ejecucion de por un periodo minimo de 3 semanas.
funciones, pues esto generara un mayor desempefio y *Dentro de las capacitaciones involucrar al

3 cumplimiento de objetivos empresariales, vy | Jefe de Talento | personal dentro de las areas de produccion para
asegurarse que las capacitaciones a brindar sean | Humano el dominio del producto a vender. | Un mes
dindmicas, objetivas y solidas para lograr *Medir el conocimiento del personal de ventas a
trabajadores competentes. través de evaluaciones trimestrales para verificar

el conocimiento impartido.
Difundir de manera general al personal los | Jefe de Talento | *Actualizacién de procedimientos, politicas y | Una
procedimientos, politicas y valores que se manejan en | Humano valores organizacionales anualmente. | semana

4 Joyeria Guillermo Vazquez Gerente de Ventas | *Entregar a todo el personal los procedimientos,

policitas y valores organizacionales via mail y
asegurarse mediante una entrevista personal el
conocimiento adquirido.

5 Identificar los riesgos dentro del sistema de ventas y | Jefe de Talento | *Realizar una investigacion de las areas que
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gestionar un plan de mitigacion, se deberd realizar

Humano

exista mayores riesgo.

Dos

un seguimiento para conocer si los riesgos estan | Gerente de Ventas | *Clasificar la materializacion de los riesgos en el | meses

siendo tratados de forma oportuna. caso de no ser tratados
*Exponer a Gerencia para tratar los riesgos
identificados

El Jefe de Sistemas debera generar controles en la *Generar controles en los mddulos de ventas

base de datos para evitar pérdidas de recursos para evitar errores en las transacciones.

humanos y materiales con las areas relacionadas y | Jefe de Sistemas | *Enviar al personal las actualizaciones | Una

debera realizar un seguimiento sobre la comprension, realizadas en el sistema. semana

uso vy actualizaciones del sistema  mediante

evaluaciones.

Implementar para el afio 2015 auditoria interna que | Jefe de Talento | En el afio 2015 ya existe el departamento de

permita evaluar la eficiencia del control interno, | Humano Auditoria Interna.

efectividad de las operaciones, cumplimiento de | Gerente de Ventas

leyes y regularizaciones que permitan el logro de

objetivos institucionales.
*Para fortalecer los canales de comunicacion
transmitir por correo electronico y si lo amerita

Asegurarse que la informacion transmitida sea por conferencias todo tipo de informacién

recibida y entendida a través de seguimientos como concerniente al departamento de ventas asi como

recepciones de correos, llamadas telefonicas y | Gerente de Ventas | actualizaciones si  lo amerita el caso. | Unahora

evaluaciones de cumplimiento.

*Asegurar la aplicacion y el cumplimiento de
las Ordenes impartidas a través de una
evaluacion al personal del area comercial.
*Realizar una encuesta via telefonica a los
clientes para cerciorarse lo estipulado por el
Gerente de Ventas.
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*Solicitar al Gerente General los recursos
necesarios para llevar a cabo el estudio de

9 mercado.
Se debera realizar estudios de mercado de manera * Solicitar el apoyo del Asistente de Marketing
periddica con el fin de establecer el posicionamiento | Al Gerente de | para realizar el estudio de mercado a nivel | Seis
de la empresa en el mercado, de tal manera que se | Marketing nacional. meses
permita conocer cuéles son las potenciales amenazas *Realizar un plan de accién para disminuir las
y oportunidades que ofrece a la organizacion. amenazas
*Difundir a nivel nacional la ventaja que se
tiente frente a la competencia mediante medios
publicitarios.
10 | Se debera establecer controles para cada una de las | Jefe de Talento | *Implementar reportes de cumplimiento de | Tres dias
responsabilidades y actividades asignadas al personal | Humano actividades y enviar mensualmente a Talento
de ventas Gerente de Ventas | Humano.
*Reuniones semestrales con cada jefe de local.
11 | Establecer y aplicar indicadores que ayuden a | Al Gerente | *Elaboracién de presupuesto de gastos por local | Un mes
controlar el uso de recursos y que sirvan como base | Financiero
para la toma correcta de decisiones para evitar gastos
innecesarios 'y aumentar el rendimiento del
departamento de ventas.
12 * Solicitar Curriculo Vitae para la seleccién de
Personal ya sea mediante anuncios en el
periddico o mediante paginas web y asi se puede
Jefe de Talento | elegir al aspirante  mas  competente.
Contratar al personal segun los perfiles para cumplir | Humano *Realizar pruebas de desempefio laboral, | Dos
los tramites legales y laborales. Gerente de Ventas | examenes psicolégicos, test de aptitud antes de | semanas

la contratacion del personal.
* Elegir minimo 3 aspirantes para que se
desenvuelvan en el ambito de comercio.
*El Gerente de Ventas calificara su desempefio y
se contratara al mas idéneo en base a resultados.
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13 | Actualizar los programas de capacitacion para
reforzar conocimientos adquiridos y elaborar un plan
de seguimiento y medicion que permita analizar los
resultados de dichas capacitaciones impartidas que
permitan  asegurarse que el personal de ventas
desempefi6 de forma eficiente el trabajo

Jefe de Talento
Humano
Gerente de Ventas

*Realizar al inicio del periodo un cronograma de
capacitacion a todo el personal y comunicarlo de
manera general.

Tres
semanas

5 Establecer nuevas estrategias de ventas que permitan
alcanzar una rentabilidad del 8%.

Gerente  General
Gerente de Ventas

*Implementar nuevas estrategias de ventas junto
con el estudio de mercado realizado por
Marketing para mejorar la rentabilidad esperada.

Un mes

Realizado por: Anabel Villamagua
Supervisado por: Genaro Pefia

Fecha: 08 de octubre de 2015

154



CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL TRABAJO DE TESIS

Como resultado del presenta trabajo de investigacion y a través de la ejecucion de la
auditoria de gestion al sistema de ventas realizada a JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ
S.A, periodo del 1 de enero al 31 de diciembre de 2014 se obtuvieron las siguientes

conclusiones y recomendaciones:
Conclusiones:

e La auditoria de gestion es una herramienta Gtil para la toma de decisiones,
que permite optimizar el desempefio de actividades, asi como la consecucion de

objetivos y metas.

e Permite evaluar globalmente o por areas especificas los sistemas de

organizacion y administracion de una empresa.

e Permite controlar la gestion de la empresa en sus distintos niveles, a travées

de los principios de eficiencia, eficacia y economia.

e Brinda resultados objetivos basados en la ejecucion de un examen

metodoldgico.

e La auditoria de gestion brinda acciones correctivas y preventivas para

mejorar el sistema que esta siendo auditado.

e Contribuye con la institucion con la proteccion de los intereses de los

accionistas y empleados.

e Guillermo Véazquez es una empresa reconocida a nivel nacional por la
calidad de productos que comercializa, en el periodo auditado afio 2014 ha logrado

cumplir el presupuesto de ventas en un 98%, sin embargo, presenta ciertas
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debilidades en el sistema de ventas como la contratacion y capacitacion del personal

de ventas e inventarios inflados.

e El trabajo de graduacion nos permitio aplicar los conocimientos adquiridos
en la facultad de Ciencias de la Administracién Escuela de Contabilidad y

Auditoria.

e Elaborar la presente auditoria contribuy6 a obtener experiencia en el campo
de Auditoria de Gestion.

e Se pudo realizar investigaciones de campo.

e La empresa auditada nos brindo la informacion necesaria para realizar una

auditoria de gestion.

e A través de los resultados logrados se brindo asesoria y consultoria a la

empresa auditada.
Recomendaciones:

e La empresa puede fortalecer su sistema de ventas, si toma en cuenta las
recomendaciones sugeridas en el informe de control interno y ejecucion, ya que
le permitiran desarrollar sus actividades y operaciones de acuerdo a los principios

de eficiencia, eficacia y economia.

e Se recomienda cumplir con el plan de mitigacion, mismo que le servird como
cronograma para que se retinan conjuntamente el Gerente General, Gerente de
Ventas y otras &reas involucradas para que puedan tomar decisiones sobre las
falencias del sistema, trazandose las responsabilidades para cada area en un

tiempo determinado.
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ANEXOS
JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 1 Conocimiento general de la empresa

Cuenca, 15 de diciembre del 2014

Ingeniero

Fabian Vega Gonzélez

Gerente General

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

Ciudad.

Comunico a usted que hemos programado iniciar nuestra auditoria el dia viernes 2 de
Enero del 2015 (con duracion de 150 dias), para examinar el sistema de ventas de la
compaifiia, en tal sentido solicito disponga de los departamentos correspondientes que

ese dia nos proporcionen la siguiente informacion:

DEPARTAMENTO DE VENTAS

El presupuesto de ventas del afio 2014 para analizar el cumplimiento
indices de gestion relacionados al sistema de ventas
Politicas y estrategias de ventas

Manual de ventas

YV V V VYV V

Informes de auditorias anteriores para poder verificar la mejora del sistema.

GESTION DE TALENTO HUMANO

» Detalle del personal de ventas que labora en la compafiia que contenga:

» El nimero de trabajadores destinados a ventas
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» Distribucién del personal de ventas

» Funciones que desempefian de manera individual

DEPARTAMENTO DE MARKETING

» Las estrategias de mercadeo utilizadas en el 2014
» Bases de datos de clientes para verificar que se cuenta con un listado actualizado

de personas que compraron en la empresa.

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

» Listado de productos que comercializa la empresa para conocer el tipo y el

precio.

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

> Reporte de ventas de los afios 2013-2014 para realizar comparaciones y analizar

las variaciones

Durante el desarrollo de nuestro trabajo, solicitaremos informacion y documentacion

adicional que consideremos necesaria.

Muy Atentamente

Ing. Genaro Pefia
Auditor-Supervisor
cc. Ing. Francisco Guillen — Gerente de Ventas

159



cc. Ing. Ana Maria Vintimilla — Jefe de Talento Humano
cc. Ing. Ana Maria Salazar — Gerente de Marketing

cc. Ing. Mdnica Mogrovejo — Jefe de Sistemas

cc CPA. Marianela Ifiiguez — Jefe de Contabilidad.
GP/av
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 2 Conocimiento general de la empresa

Cuenca, 15 de diciembre del 2014

Ingeniero

Francisco Guillen Carpio

Gerente de Ventas

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A
Cuidad.

De nuestras consideraciones:

Con el objetivo de comprobar que el sistema de ventas cumpla con los estdndares
establecidos por la empresa, brindando satisfaccion a los clientes y tomando en cuenta

los objetivos particulares:

e Comprobar que se hayan alcanzado los objetivos y metas establecidos en los
planes y programas de ventas.

e Comprobar que las politicas y estrategias de ventas guian y encaminan a alcanzar
los estandares establecidos.

e Evaluar las promociones establecidas por la empresa en términos de procesos y
rendimientos.

e Verificar si la organizacion de la empresa y sus funciones responde a los
objetivos de venta y sus necesidades.
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e Comprobar que los procedimientos establecidos en el area de ventas facilita su

secuencia y consecuencia.

e Comprobar la existencia de un manual de funciones y procedimientos.

e Comprobar que el personal de ventas cumpla con las actividades definidas para
su cargo.

o Verificar que los vendedores reciban capacitacion periddica.

e Comprobar que las estrategias publicitarias implementadas estén generando los
resultados deseados.

e Comprobar la participacion del departamento de ventas en el establecimiento de

precios.

o Verificar el nivel de satisfaccion, servicios, facilidades que ofrecen a los clientes.

e Comprobar que se hayan definido las caracteristicas de la competencia y las
condiciones de ventas que ofrecen.

e Verificar el uso de estadisticas y prondsticos de ventas.

e Comprobar que exista coordinacién oportuna con los departamentos de cartera,

sistemas, marketing.

Informamos que se realizara la auditoria de gestion al sistema de ventas el dia 2 de
Enero de 2015 para lo cual solicito que tan pronto disponga la documentacion
relacionada con la planificacion, organizacion, ejecucion, medidas de control, sistemas
de informacion gerencial relacionados y coordinacion con las areas del afio 2014 nos
haga llegar la informacion fisica y mediante las siguientes direcciones:

jheidita@hotmail.com, Katherine bel@hotmail.com.

Adicional solicitamos la siguiente informacion:

» El presupuesto de ventas del afio 2014 para analizar el cumplimiento

> Indices de gestion relacionados al sistema de ventas
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» Politicas y estrategias de ventas
» Manual de ventas

» Informes de auditorias anteriores para poder verificar la mejora del sistema.

Es para nosotros muy satisfactorio atenderles como sus auditores y consultores externos-

Muy Atentamente

Ing. Genaro Pefia

Auditor-Supervisor

GP/av
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 3 Conocimiento general de la empresa

© © N o g k~ w0 DR
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Cuestionario de Planificacion Preliminar

¢ Cuéles son los objetivos establecidos para el area de ventas?

¢Cuél es el procedimiento de ventas que se realiza en la empresa?
¢Cuéles son las principales funciones que se realizan dentro del proceso?
¢Cudles son los tipos de ventas que se ejecutan?

¢Poseen un departamento encargado de las estrategias de mercadeo?
¢En caso de existir qué estrategias realiza dicho departamento?

¢Cuéles son las metas planteadas para el 2015?

¢ COmo se revisan las ventas realizadas?

¢Coémo realizan el control y anélisis de dichas ventas?

. ¢Se elaboran politicas para el area de ventas?

. ¢Quiénes son los encargados de elaborarlas?

. ¢Se comunican las politicas una vez elaboradas?

. ¢COmo se aseguran de que las politicas han sido entendidas?

. ¢ Cuél es el grado de adhesion del area de ventas con otros departamentos?
. ¢ Qué tipo de insumos y recursos maneja la empresa?

. ¢Existe mecanismos de control para los insumos y recursos utilizados?

. ¢Como se evaltan los mecanismos de control?
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Descripcion de la empresa:

Guillermo Véazquez Astudillo, fundador de la joyeria Guillermo Vazquez, nace en
Cuenca - Ecuador el 24 de Octubre de 1919. Se inicia como aprendiz de orfebre a los 14
afios de edad, desarrollando sus habilidades de joyero. En 1943 abre su primera joyeria,
junto a sus hermanos Polivio y Marujita, La empresa, encabezada por Guillermo en el
area de Produccion y Procesos Administrativos, y por Marujita y Polivio en el area de
Ventas, empezO a crecer notablemente, y se posiciond6 como la mejor joyeria

ecuatoriana.

La joyeria se especializa en la confeccion de joyas de oro con gemas preciosas y
semipreciosas. Sus joyas gozan de un disefio y acabado de primera, con el 100% de
garantia respecto al material utilizado en su produccién, joyas que cumplen con los

requisitos de calidad que impone el Ecuador y el mundo.

La empresa incursiona en la rama relojera y hoy en dia es comercializadora
importante de joyas y relojes de calidad, que impresionan por sus disefios y elegancia.
Joyeria Guillermo Vazquez es distribuidor de las marcas de relojes Suizos, entre las
marcas que se distribuyen se destacan Ulysse Nardin, Longines, Rado, Edox, Tissot y
Calvin Klein, actualmente la empresa posee doce locales a nivel Nacional, los cuales se

encuentra ubicados de la siguiente forma:
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Cuadro A21 Puntos de Venta Nacional

Ciudad Local Nombre comercial
Guayaquil CC San Marino Guillermo Vazquez Joyeria
Machala CC Paseo Shopping | Guillermo Véazquez Joyeria

Santo Domingo

CC Paseo Shopping

Guillermo Véazquez Joyeria

Portoviejo CC Paseo Shopping | Guillermo Véazquez Joyeria
C%r% l;)ipc):ienn;ro Guillermo Vazquez Joyeria
Ouito gﬁ)g;fgrga? Guillermo Vézquez Joyeria
CC Inmodiamante | Guillermo Vazquez Joyeria

CC El Jardin Swisstime
Loja Hotelera Valdivieso | Guillermo Vazquez Joyeria
CC Mall del Rio Guillermo Véazquez Joyeria

Cuenca CC Mall del Rio Funtime

Torre dgol:laec?cc))cios El Guillermo Vézquez Joyeria

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez.

Elaborado por: Jheidy Vasquez.

Es importante mencionar que los puntos de venta que funcionan bajo los nombres de

Swisstime y Funtime comercializan sélo relojes a diferencia de los que operan bajo el

nombre de Guillermo Vazquez Joyeria ya que ofrecen tanto joyas como relojes.

El centro comercial San Marino es un local nuevo, que se apertura a mediados del

mes de diciembre: al principio el departamento de ventas empezé a funcionar con un

unico local, en el centro de la ciudad de Cuenca, ahora la Matriz, en la actualidad la

empresa esta inmersa a nivel nacional
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Mision:

La mision esta encaminada a satisfacer las necesidades de sus clientes a través de la
produccion y comercializacion de joyas de la mas alta calidad, busca superar las
expectativas de sus clientes no solo en articulos de joyeria sino también en el area

relojera pues distribuyen relojes Suizos que estan a la vanguardia tecnoldgica.

Vision:

Su visién es ser una empresa lider, rentable, con prestigio y exclusividad a nivel
nacional, mantener la satisfaccion de sus clientes a través de la mejora continua de los
procesos de produccion y de servicio, guiados por la integridad, el trabajo en equipo y la

innovacion del personal.

Segun papel de trabajo 2 y 3 se aplico una entrevista al Gerente de Ventas en la que

se obtuvo la siguiente informacion:
Objetivo Principal:
El objetivo principal es lograr una rentabilidad minima del 8% para brindar utilidad a

los accionistas y asi poder constituirse en el primer proveedor de joyeria a nivel

nacional.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 4 Conocimiento de manuales, politicas y reglamentos

MANUAL DE VENTAS EFECTIVAS

La empresa dispone de esta manual®’ de ventas efectiva en forma digital, el mismo que
estd en la red intranet de la empresa, muy pocas son las personas que conocen de su

existencia:
1. INTRODUCCION
Guillermo Vazquez Joyeria con la finalidad de apoyar al personal del area comercial con
las herramientas para brindar una atencion y servicio de alto nivel para nuestros clientes,
pone a disposicion el presente manual de ventas.
El manual incluye:
= Proceso General de Ventas
= [nstructivo paso a paso de Ventas Efectivas

= Lineamientos generales de Merchandising

* Procedimientos operativos complementarios

2. PROCESO GENERAL DE VENTAS

El proceso de la venta al detalle sigue un patron general que cubre etapas en un orden

I6gico, en situaciones particulares el proceso puede tener alguna variacion pero para

27 Guillermo Vazquez Joyeria, Manual de Ventas Efectiva. Cuenca, Descargado el 15 de enero
2015.
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lograr ventas efectivas es importante que como asesores comerciales nos esforcemos por

seguir el proceso de venta:

7. Recopilacion

. . 1. Bienvenida
de informacién

* Socializar

6. Cierre de la y
lograr empatia

venta X

con el cliente

5. Manejo de 2. Identificar

objeciones necesidades

I 4. Escuchar con 3. Presentar &

atencioén soluciones a

objeciones necesidades

(Argumentacion

)

Figura 8 Proceso General de Ventas
Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A

* Aplica preferente a ventas a domicilio o de carter

a) BIENVENIDA

La norma bésica para una persona es la cordialidad, por lo tanto cuando una persona

va a comprar en cualquier almacén se espera que a uno lo atiendan con cortesia.

Procedimiento:
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= Recibir siempre de pie al cliente.
= Mostrar una actitud positiva y gentil.
= Saludar y dar la bienvenida al cliente “Buenos dias sefior(a), bienvenido(a),

pase por favor...”

= No juzgar a una persona por su aspecto, familiaridad con nosotros o elocuencia, por lo
tanto cémo se ve un potencial cliente no implica que nos vaya a comprar 0 no.

=  Evitar mirar al cliente de pies a cabeza, esto puede hacerle sentir incomodo.

= Tratemos a nuestros clientes como nos gustaria que nos traten a nosotros. Recordemos
cuando nosotros somos los clientes: ¢cémo nos gusta que nos traten cuando llegamos
a un almacén a comprar?

= Atencion vs. Servicio: Atencion al Cliente es la cordialidad y normas bésicas de
relaciones humanas, Servicio al Cliente es el seguimiento que damos a nuestros
clientes en situaciones postventa para asegurar la satisfaccion completa del cliente y
asegurar que el cliente sea leal a Guillermo Vazquez Joyeria y nos compre nuevamente
y/o nos recomiende con otras personas.

b) IDENTIFICACION DE NECESIDADES
Para lograr una venta efectiva es importante descubrir las necesidades de los clientes,
el cliente puede saber lo que quiere exactamente o simplemente suele venir sin una

idea clara de lo que quiere comprar, en cualquiera de las dos situaciones el asesor

comercial juega un papel clave para descubrir las necesidades del cliente.

Procedimiento:

= Una vez que el cliente entra y se siente bienvenido, pueden darse dos

situaciones:

1. El cliente pregunta por algo en especifico o se acerca a la persona que

vende con intencion de preguntar (sabe qué es lo que quiere):

= |nvitarle al cliente a sentarse.
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= Esperar que el cliente pregunte, si no lo hace preguntarle si busca algo
en especifico.

o ¢Enqué le podemos ayudar?

o Dependiendo de como se de la conversacion apoyarnos en las
siguientes preguntas para obtener la mayor informacion
posible antes de ofrecerles una solucion:

= ;Para qué ocasion es? (ej. Para cumpleafios, navidad,
matrimonio, etc.)

= ;Quién lo va a usar? (ej. Hombre o mujer, qué relacion
tiene con esta persona ej. Esposo, novia, hijo, etc.)

= ;Qué edad tiene?

= ;Qué gustos tiene?

= ;Cbémo le gusta vestirse? (formal de terno, casual, etc.)

= ;A qué se dedica la persona que va a usar el producto

(trabaja, estudia, etc.)?

El cliente no pregunta por algo en especifico (no sabe que es lo que

quiere):

= Una vez que ha entrado, invitarle a que vea las piezas que estan en
exhibicién en las vitrinas por si solo(a).

= Esperar pacientemente y con atencion a que el cliente se pasee por el
local y sienta la libertad de ver los diferentes productos.

= Esperar aproximadamente de 3 a 5 minutos antes de abordar al cliente
para sondear sus necesidades.

= Acercarse con mucho tino y preguntar al cliente si le ha gustado algo
0 si desea que le muestren algo en especifico que no esté en

exhibicion / si le gustaria ver en especial.

“Al cliente le gusta comprar, no le gusta que le vendan”.
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c) PRESENTAR SOLUCIONES A NECESIDADES
La habilidad de la persona que vende es puesta a prueba al recabar toda la
informacion posible sobre las necesidades del cliente de forma indirecta (de ser
posible) o directa y presentando las soluciones de acuerdo a esas necesidades.
Procedimiento:

= Si el cliente nos dijo qué es lo que quiere:

o Mientras se le hace las preguntas anteriores y en base a esa informacion,
sacar y mostrar las diferentes opciones que le puedan interesar al cliente.
Presentarlas como la opcidn perfecta para lo que esta buscando (segun lo
que nos habia dicho anteriormente).

= Si el cliente no sabe qué es lo que quisiera comprar:

o Explicarle que ofrecemos las siguientes lineas de productos:

= Joyas: Guillermo Vazquez e importadas.

Beneficios

Joyas Guillermo Vazquez

Garantia
Calidad

Servicio postventa

Joyas Importadas

Materia prima
Calidad

Precio

172



* Relojes:

Beneficios

Garantia

Servicio postventa
Calidad

Marca

d) ESCUCHAR E IDENTIFICAR OBJECIONES

En el proceso de ventas es normal escuchar o percibir diferentes objeciones, las

objeciones pueden ser verdaderas o falsas.

Las objeciones aparecen porque el cliente quiere comprar, esclchele y ayudele a su
cliente, las razones comunes de objecion son:

= Ampliar informacion

= |Inseguridad

= Imponerse al vendedor
= Oponerse al cambio

= Indiferencia

La mayor parte de las objeciones son de origen emotivo.

« El vendedor debe:
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— Estar tranquilo y escuchar hasta el final
— No debe temerlas

— No verlas como un ataque personal

— No contraatacar

— No inventarse una respuesta

— NO DEBE RENDIRSE ... “ Si nuestro producto es caro, pero..”

Son un paso adelante en el proceso de ventas.

e) MANEJO DE OBJECIONES

¢Como manejar las objeciones?

* A las falsas:

— Averiguar porque el cliente acta asi: no tiene presupuesto?, le debe

fidelidad a alguien?

— Hacer preguntas abiertas para que cliente hable lo més posible y descubrir

la causa.

— Por qué? Cuando? Cuando entonces? Es indispensable?

— Recuerde que si en la determinacion de necesidades preguntamos todo

sobre el cliente, eliminaremos ya varias objeciones

« A las verdaderas:

— Duda

Probar que es verdad lo que se dice:
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— Argumento, demostracion o prueba

— Tenemos mas oportunidades de cerrar con éxito

— Mal entendido

Objeciones en lugar de preguntas:

» No enfrentarse, ponerse del lado del cliente

« Hacer preguntas para comprender exactamente la objecién

« Reformular la objecion y aclarar el malentendido

« Desventaja real: Precio, objetivos de volumen, espacios, etc.

« Escuchar atentamente

« Hacer preguntas para establecer el alcance de la objecion

« Reformular la objecion

« Poner en relieve otros beneficios para compensar la desventaja

« Aprender y sacar ventajas de esto

» Formas de ponerse del lado de su cliente

1. Por lo que le entiendo a usted lo que le preocupa es que...
2. Ese problema lo conocemos bien, un cliente nuestro la semana pasada...
3. Utilizando frases de los clientes “Si, usted tiene razon ..... Yo en su lugar

2

pensaria igual.... Pero... sabe que en GVJ hemos logrado...... .

» Proceso para manejar objeciones al precio (otro uso del dinero):

e Es posible que parte de sus clientes estén buscando un producto de mejores

caracteristicas

e Cuanto vende a un cliente en promedio... podria venderle mas ??
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Argumentos para las Objeciones:

Cuadro A22 Argumento para las objeciones

Objecién

Argumento

En otra joyeria me
dan mejores

condiciones.

¢Cudles son las condiciones que le ofrecen?
Revisemos los beneficios que le da mi competencia,

comparemaos con nuestras condiciones.

No quiero pagar

con tarjeta de

A solicitud de nuestros clientes hemos adoptado esté politica

para servirles de una mejor manera, le comento las ventajas

crédito. que han logrado varios de nuestros clientes...... es un
esfuerzo que al final tiene beneficios para ustedes
Tengo que Qué es lo qué mas le importa a su pareja del

consultar con mi

pareja.

producto...Usted me habia dicho que las decisiones las
tomaba usted..... Existe algo mas que le preocupe... mi
tiempo es para responder sus inquietudes y el de la empresa

satisfacer a nuestros clientes. ..

No conozco a su

empresa.

Los duefios son..., nuestros locales estan ubicados en...
Estos son algunos de nuestros clientes... (personas,

instituciones, empresas)

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez SA

f) CIERRE DE LA VENTA

Todo lo que hemos hecho, es para lograr el CIERRE de venta

e Si todo lo anterior lo hicimos bien, no tenga dudas, la venta esta lista, sin

embargo esta etapa encierra tensién para ambas partes.

e Muchos vendedores no comprenden que esta todo listo, venda!
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Estrategias de cierre

Demostrar actitud positiva, que se llego a un acuerdo con el cliente

e Captara la sefial de compra
e Resumiré los beneficios aceptados por el cliente
e Solicita al cliente un compromiso

e Finalmente hablar de otra cosa y despedirse

¢+ COmo capto esa sefal?

Una manifestacion directa del cliente:

e Quiero comprar este producto...

e (Como puedo pagar...

e Sefales verbales:

e Demuestra interés subito
e Interés en algin detalle del producto
e Pide consejo a alguien, pero cuidado??
e Preguntas:
- Modelos, colores, materiales, ofertas, facilidades de pago, tardanza del
servicio, formas de pago.

- Cuando usa el posesivo, cuando pide una prueba

e Sefales no verbales:

» Lenguaje corporal del cliente:
- Acariciarse la barbilla o pellizcarse la oreja

- Rascarse la cabeza o relajar las manos
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- Descruza las piernas, se inclina hacia delante
- Examina la muestra y toma en sus manos el pedido

- Pregunta sobre colores.... Plazos, formas de pago

Técnicas de Cierre

« Una vez que se note una o varias sefiales

* Resuma los beneficios aceptados por el cliente, haciéndole
preguntas a él!

» Se pregunta o actualiza datos del cliente

* El cliente se acostumbra a decir si...

« Solicitar el pedido con toda firmeza

» Ofrecerse a redactar el pedido

» Darle dos alternativas:

» Lo quiere en oro amarillo o blanco?, etc.....

» Hacer que el cliente escoja ciertos detalles

» Parecera que el cliente tomo la decision

Finalmente, si todavia falta:

«  Unicamente me queda este.... (Teoria de la Escasez)
» Tengo otro cliente...

» El precio puede variar

* Los inventarios son limitados

» Ofrecer ventaja por hacer la compra en ese momento

Luego del Cierre

+ Cumplay revise adecuadamente lo ofrecido
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* Recoja las cosas y hable de otro tema
* No hable méas por favor!!! De ventas o del producto, no mas

argumentos, usted ya vendio!

¢ Qué pasa si no compro?

* No se estrese mas de lo que debe, la venta es un proceso.
* ¢Vendiste la imagen de una empresa seria?

* Registra sus datos

g) RECOPILACION DE INFORMACION

¢ Qué informacién debemos recopilar?

 Perfil del cliente (Edad, Género, Profesion).
+ Ciclo de Vida.

* Lugar de trabajo.

» #de visitas realizadas

« Evento en el que se encuentra.

*  ¢Qué motivo la compra?

« ¢Qué impidid la compra? — Objeciones —

« ¢Que porcentaje de decision tiene la pareja?

— Esposo Esposa

Reflexion y Autoanalisis

* Analice todo lo transcurrido
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* No se desanime si no lo logro6
« Analicelo més a profundidad

« Enlaficha anotar los datos mas importantes de visita

Servicio Post Venta

"Es mas costoso y dificil conseguir nuevos clientes que mantener satisfechos a
nuestros clientes actuales.”

Fraguar las proximas ventas a través de:
« Seguimiento adecuado
»  Cumplimiento en la Entrega
+ Satisfaccion

« Manejo correcto de Quejas

TIPS DE VENTAS

* No acosar a un cliente

» Dejarlo que disfrute de la compra / Motivelo
* Prohibido suponer

* No hablar de politica, fatbol o religion

« Comentarios tontos o con falta de respeto

No cometa estos errores:

» Desacreditacion de la competencia
« Exceso de agresividad

« Conocimiento inadecuado del producto a vender
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ANEXOS

ANEXO 1: PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS VENTAS AL DETALLE

Cada dia existen actividades operativas importantes que son necesarias para realizar el

procedimiento de venta.

e MUESTRA DE PIEZAS

1. Colocar una bandeja negra frente al cliente (si se trata de joyas con perlas, buscar
un pafio de color gris como fondo).

2. Colocarse guantes para manipular las joyas.

3. No sacar muchas piezas al mismo tiempo.

4. No dejar al cliente desatendido mientras estd mirando o manipulando joyas y/o
relojes.

5. Si hay necesidad de movilizarse, llamar a otra persona para que se quede con el

cliente, y en ultimo caso, llevar consigo la bandeja con las joyas.

e CERTIFICADOS DE GARANTIA

Cada pieza vendida en los locales de Joyeria Guillermo Vazquez S.A. debe ir

acompafada de su Certificado de Garantia.

1. Rellenar con letra legible, con esfero de tinta negra, los campos especificados:
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a) Nombre del cliente

b) Fecha de facturacion

c) Descripcion de la pieza: tipo (AN, AR, PL, etc.), nombre del disefio

d) Gemas que contiene, separadas por “comas”, con su respectivo peso en quilates a
continuacion, entre paréntesis (abreviacion: cts.). Ej. AQU (0O,45cts), CIT (1
,20cts)

e) Color y kilataje del oro (18K, a menos que se especifique otra cosa). OA (oro
amarillo), OB (oro blanco), OR (oro rojo), OAB (combinacién oro amarillo y
blanco), etc.

f) Firma del representante de ventas y sello de la empresa.

2. Entregar el certificado al cliente conjuntamente con la pieza, y explicarle que

cualquier reclamo o devolucién debera gestionarse con el Certificado de Garantia.

e COBRO

1. Pago de Contado

En el caso de los locales en Centro Comercial, diariamente se envian el efectivo y los
cheques del dia a depositarse en el Banco. Se ingresa el valor facturado en un Reporte de
Ventas, en el que consta el nimero de factura, el monto total y la forma de pago. A éste
se adjuntan las copias de los comprobantes de depoésito. Esta informacion se envia
diariamente a Contabilidad. En el caso de los locales fuera de Cuenca, el procedimiento

es el mismo, pero los reportes se envian cada quince dias.
En el Centro, Caja se encarga de gestionar los cobros.

Nota: Es importante verificar la autenticidad de los billetes, para lo cual contamos un

marcador detector de papel falso.
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2. Pago con Cheque

Para clientes no frecuentes, es necesario que el representante de ventas solicite una
autorizacion a Telecheck. Dicha empresa respalda cheques de cualquier banco nacional,
por un monto de hasta USD 1.500,00. Para facturas superiores a este valor, se debera

requerir la autorizacion explicita del Gerente de Ventas al Detalle.

En determinados casos, y previa aprobacién por parte del Gerente de Finanzas, se
podran recibir varios cheques; los mismos que serdn enviados a Caja para ser

depositados en la fecha convenida con el cliente.

* Procedimiento Telecheck. Se debe llamar a cualquiera de los siguientes nimeros

telefénicos:

022 —232123 /022225581 / 022 237489 /022 238557

La operadora solicitara los datos correspondientes: codigo de establecimiento (H98),
nombre del cliente, nimero de cédula del cliente, nombre del banco que emite el cheque,

namero de cuenta, nimero de cheque y monto total.

Se copia el numero de autorizacién en la parte posterior del cheque.

3. Crédito directo

Aplica politico de crédito vigente
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4. Tarjeta de Crédito

El Establecimiento recibe cualquier tarjeta de crédito, las que podrén ser procesadas

mediante crédito corriente o diferido, con y sin intereses.

En todos los casos se imprimen DOS vouchers. Se hace firmar una copia al cliente, y se
archiva ésta con la factura. La segunda copia se entrega al cliente para su control

personal.

Las tarjetas de crédito emitidas por Bancos Internacionales se procesaran Unicamente
con crédito corriente, en el POS de DATAFAST.

Para el resto de transacciones se cuenta con POS que procesan determinada(s) tarjeta(s).
Cada méaquina tiene un modo de empleo especifico:

POS DE MEDIANET:

Este POS procesa tarjetas BANKARD de Banco Bolivariano, Banco Internacional y

Produbanco.

Crédito Corriente:

e Sedesliza la tarjeta
e Sedigitan los ultimos 4 digitos de la tarjeta

e Seingresa el monto total (incluido IVA)
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e Se acepta con Enter el desglose de IVA

e Se imprimen dos copias

Crédito Diferido Con vy Sin Intereses:

e Se presiona la tecla de DIFERIDO

e Se desliza la tarjeta

e Sedigitan los ultimos 4 digitos de la tarjeta

e Se selecciona el numero de meses

e Seselecciona CON o SIN intereses

e Seingresa el monto total (incluido IVA)

e Se acepta con Enter el desglose de IVA

e Se acepta el interés calculado (cuando corresponda)

e Se imprimen dos copias -

POS DE DATAFAST:

Este POS recibe las tarjetas Visa, American Express, Mastercard y Diners, sin
importar el Banco emisor. También procesa tarjetas de Débito: Efectiva, del Banco de
Guayaquil y Visa Electrdn, del Banco del Pichincha. Las Unicas tarjetas que no acepta

son Visa y Mastercard de Banco del Austro.

Crédito Corriente:

e Sedesliza la tarjeta

e Sedigitan los 4 ultimos digitos de la tarjeta
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e Seingresa el monto total (incluido IVA)
e Se acepta con Enter el desglose del IVA

e Se imprimen dos copias

Crédito Diferido Con v Sin Intereses:

e Se oprime la tecla naranja del POS que tiene la letra de diferido (V de
verificacion de tarjeta)

e Sedesliza la tarjeta

e Sedigitan los 4 ultimos digitos de la tarjeta

e Se presiona el numero 3 en la pantalla para indicar que se trata de crédito
DIFERIDO SIN INTERESES o Se presiona el nimero 2 en la pantalla para
crédito DIFERIDO CON INTERESES

e Seingresa el monto total (incluido IVA)

e Se acepta con Enter el desglose del IVA

e Se acepta el interés calculado (cuando corresponda)

e Se imprimen dos copias

Ejemplo:

Valor de la Factura; USD150, 00
Valor de Interés a 9 meses CON INTERESES
(Tasa de 5,70%) 150 x 5,70% = 8,55

Este es el valor que se digita como monto correspondiente al total de interés.
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POS DEL BANCO DEL AUSTRO:

Este POS procesa tarjetas Visa y Mastercard del Banco del Austro.

Crédito Corriente:

e Se desliza la tarjeta

e Sedigitan los 4 ultimos digitos de la tarjeta
e Seingresa el monto total (incluido IVA)

e Se acepta con Enter el desglose del IVA

e Se imprimen dos copias

Crédito Diferido Con vy Sin Intereses:

e Se oprime la tecla morada del POS

e Sedesliza la tarjeta

e Sedigitan los 4 ultimos digitos de la tarjeta

e Se responde a la pregunta “CON o SIN intereses?”

e Silaopciénes SIN INTERESES, se presiona F2 (Plan Pagos)
e Seingresa el monto total (incluido IVA)

e Sedigita el nimero de meses

e Se acepta con Enter el desglose del IVA

e Se imprimen dos copias

e Silaopciénes CON INTERESES, se presiona F3 (Diferido Propio)
e Seingresa el monto total (incluido IVA)

e Se acepta con Enter el desglose del IVA
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e Se digita el namero de meses
e Se acepta el interés calculado (cuando corresponda)
e Se acepta con Enter

e Se imprimen dos copias

Si el POS correspondiente no funciona, el Procedimiento Manual es el que se describe a
continuacién. Generalmente se utiliza el voucher de Datafast, que es valido para todas
las tarjetas:

e Se coloca la tarjeta en el recuadro de la maquina rastrilladora

e Sobre la tarjeta se coloca el voucher correspondiente

e Se desliza la rastrilladora

¢ Nota: cerciorarse de que en el voucher se lea claramente el nimero de tarjeta, el
nombre del socio y la fecha de caducidad de la tarjeta. En caso contrario se repite
el procedimiento y se destruye el primer voucher.

e Se marca el nombre de la tarjeta: Visa, Diners, Mastercard, etc.

e Se marca crédito CORRIENTE o DIFERIDO

e Se marcaen el recuadro CON INTERESES o SIN INTERESES

e Sies DIFERIDO, se marca el niUmero de meses

e En CONSUMOS, se anota el SUBTOTAL de la factura (valor antes del IVA)

e EnIVA, se anota el valor correspondiente al 12% del subtotal.

e Se deja en blanco los recuadros de SERVICIOS y PROPINAS

e En SUBTOTAL se anota la sumatoria de CONSUMOS maés IVA

e Si el financiamiento es DIFERIDO CON INTERESES, se anota en el recuadro
FINANCIAMIENTO DIFERIDO el valor correspondiente a los intereses (valor
del recuadro SUBTOTAL multiplicado por la TASA correspondiente).

e En TOTAL se anota la sumatoria del SUBTOTAL mas los INTERESES, en caso
de que existan.

e Seescribe la ciudad y la fecha de transaccién
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e Se llama al centro de autorizaciones y se da la informacion necesaria para que
nos procesen la autorizacion.

e Se pone el nimero de autorizacién en el voucher

e En la caratula se escribe el nombre del banco emisor de la tarjeta (especialmente
importante con tarjetas VISA!)

e Se hace firmar al cliente

e Lacopiarosada se entrega al cliente, y las restantes de retienen

POS Y Bancos Afiliados

e POS MEDIANET : Bankard — Banco Internacional — Banco Bolivariano —
Mastercard Produbanco

e POS DATAFAST: Banco del Pacifico — Banco del Pichincha — Diners —
Guayaquil — Banco del Machala — Banco Amazonas — Banco de Loja —
Mutualista Azuay — Banco Comercial Manabi

e POS BANCO DEL AUSTRO: Visa y Mastercard Banco del Austro

* COMISIONES, CODIGOS Y NUMEROS TELEFONICOS DE TARJETAS AFILIADAS
(Ver documentacion respectiva)

4.1 Tasas de Factores de Interés:

Las entidades responsables de cada POS haran llegar mensualmente a los
establecimientos un informe sobre las tasas de interés modificadas, mismas que se
utilizan para calcular el interés en un CREDITO DIFERIDO CON INTERESES.
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e REGISTRO DE MERCADERIA EN EL SISTEMA

Se registra la mercaderia de acuerdo al siguiente orden: a) Tipo de pieza, b) Color del
oro, ) Gemas con su respectivo peso, entre paréntesis ¢) Nombre o descripcion de la

pieza

Ej.

TIPO / METAL / GEMA (peso) / DESCRIPCION

Tipo de pieza:

AN/ Para anillos, solitarios, cintillos
AM/ Para alianzas matrimoniales
AR/ Para aretes, argollas

PL/ Para pulseras

CL/ Para collares

CD/ Para cadenas

DJ/ Para dijes, cruces, medallas

PD/ Para pandantifs

MN/ Para mancuernas

BR/ Para broches de collar

OT/ Para piezas que no entren en las categorias anteriores; ex. Llaveros, pins.
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Metal:

OA (oro amarillo) — OB (oro blanco) — OR (oro rojo) — OAB (oro amarillo y blanco,

combinado), etc.

Cuadro A23 Referencias Gemas

AQU Aguamarina
AMA Amatista
CAL Calcedonia
VARIEDADES:
AGA Agata

CAR Carnelian
JAS Jaspe

ONY Onyx

CHR Chrysophrase
CIT Citrina

DIA Diamante
ESM Esmeralda
GRA Granate
MST Moonstone
PER Perla

PET Peridot

QUA Cuarzo
VARIEDADES:
AVE Aventurita
ROS Rosa

RUT Rutilado
TOP Topacio
TUR Turmalina
ZAF Zafiro (azul)
OTR Otros

COR Coral

IOL lolita

LAP Lapis Lazuli
SOD Sodalita
TAN Tanzanita
ZAC Zafiro de color
TUQ Turquesa
RHO Rhodocrosita

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez Joyeria

e RESERVA DE JOYASS

Se utilizara el talonario de Reservacion de Joyas.
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1. Se escriben todos los datos requeridos

2. Se entrega una copia al cliente, y una copia se coloca junto con el articulo reservado,
en Caja Fuerte.

3. El documento original se archiva para respaldo de la Empresa.

Nota: En el caso de las Sucursales, el valor que se recibe como anticipo se lo deposita
en el Banco y se lo registra en el Arqueo de Caja Diario, bajo la denominacion:

“Reserva de piezas”. En el caso de la Matriz, el dinero se entrega directamente a Caja.

En caso de que el cliente cancele su reserva una vez que ha dado el anticipo, y/o ha
pagado alguna de las cuotas, se emitira una Nota de Crédito a su favor, la misma que

podré redimirse hasta en 1 afio posterior a la fecha de emision de la N/C.

1. Reserva sin anticipo.- En caso de que el cliente reserve una joya sin dejar un abono
0 anticipo, se guardara la pieza por un tiempo maximo de 5 dias. Se recogeran todos
los datos pertinentes, como son: nombre, telefonos y e-mail. En caso de presentarse
otro posible comprador dentro del lapso establecido, se Ilamara al primer cliente

interesado para confirmar o anular su reserva.

2. Reserva con anticipo.- Para comprar un articulo “a plazos”, el cliente debera dejar
un Anticipo, y cancelar periédicamente un valor establecido. Una vez finalizado el

pago total, podra retirar el articulo comprado.

2.1 Valor del Anticipo y numero de Pagos
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2.1.1 Para articulos desde USD 100,00 hasta USD 500,00, se requerira un Anticipo
en efectivo o cheque personal, por un valor minimo equivalente al 25% del
precio. La diferencia se cancelara en un maximo de TRES pagos, mensuales,

a partir del siguiente mes.

2.1.2 Para articulos desde USD 501,00 en adelante, se requerird un Anticipo en
efectivo o cheque personal, por un valor minimo equivalente al 15% del
precio total. La diferencia se cancelara en un maximo de CINCO pagos,

mensuales, a partir del siguiente mes.

e GARANTIA

La Garantia de Joyeria Guillermo Vézquez es valida por 12 meses contra eventuales
defectos que se refieran a aspectos técnicos de fabricacidn y/o de materiales implicados.
Se excluye de la garantia las averias ocurridas por caidas y accidentes de cualquier
naturaleza, incluida la manipulacién y contacto con agentes quimicos que puedan causar
dafios a los materiales de la joya. En imposibilidad de reparar la pieza dentro de las
condiciones de garantia, otra igual o similar, del mismo valor, sera obsequiada sin costo

adicional.

Joyas fuera de condiciones de garantia podran ser reparadas mediante procedimiento

aprobado en la proforma al cliente.

Joyeria Guillermo Vazquez S.A. ofrece, GRATUITAMENTE y con exclusividad a sus

clientes, mediante presentacion del Certificado de Garantia, los siguientes servicios:
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e Revision anual de la pieza descrita, incluyendo limpieza y ajuste de engaste para
seguridad de las gemas.

¢ Rodinado de las piezas de Oro Blanco, dos veces al afio, hasta dos afios después de
la emision de la factura.

e Pequerios arreglos que no exijan reposicion de material.

e Avallo para efecto de seguro, solamente para joyas Guillermo Vazquez S.A.

e Opcidn de cambio en el plazo de 30 dias después de la fecha de compra, de acuerdo

a las condiciones que siguen:

a. El cambio no es posible para joyas compradas a través de
intermediarios de Joyeria Guillermo Vazquez.

b. La pieza debe estar en su embalaje original, en. perfecto estado, sin
vestigios de uso y acompafiada del respectivo Certificado de Garantia.

c. El cambio se hara por otra pieza del mismo valor, escogida por el
cliente, o por una Nota de Crédito que podra ser usada como parte de
pago en una compra futura, en un plazo maximo de 1 afio.

d. Después de 30 dias el cambio queda a criterio de Joyeria Guillermo
Vazquez y condicionado a revalorizacion de la pieza.

e. No esta permitido el cambio enjoyas de promocion.

No estan dentro de garantia aquellas piezas “fofas” y las mismas no tienen arreglo en

caso de abolladura.

e EXHIBICION DE VITRINAS

1. Distribucion por familias
Al momento de exhibir las joyas en las vitrinas se sugiere agruparlas de acuerdo a lo

siguiente:

e Perlas
e Produccion Propia:
1. En Oro Blanco
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= Por gemas
2. En Oro Amarillo
= Por gemas
e Importadas:
1. En Oro Blanco

= Por gemas
2. En Oro Amarillo
= Por gemas

2. Recomendaciones para la exhibicién

e Mantener fluidez en las vitrinas y cambiarlas con frecuencia. CUATRO veces al
afio se cambiara totalmente la decoracion. Cada SEMANA se rotarén las piezas
en vitrinas.

e No Recargar las vitrinas o exhibiciones. Menos es Mas!.

e Mantener todas las exhibiciones acordes con la Imagen de la tienda o almacén.

e Crear puntos focales o principales en la exhibicion.

e Usar colores y textos para transmitir los mensajes.

e Usar diferentes niveles y planos para mantener la vista del observador en
movimiento.

e Incluir el nombre de la tienda para recordarle al cliente quienes somos.

e No exhibir varias copias de un mismo articulo.

o Estar dispuesto a invertir el mayor esfuerzo creativo en las exhibiciones.

e MANEJO DE ESTUCHES DE JOYAS

Los estuches son facturados con valor CERO en la factura de la pieza vendida. Se debe
aplicar un 100% de descuento. De esta manera se mantendra un control en el sistema del

tipo y cantidad de estuches entregados por cada local.
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La reposicion de estuches esté a cargo del Departamento de Importaciones.

1. Utilizacidon de Fundas y Estuches

Los estuches se entregaran en cada Ventas de acuerdo a lo siguiente:

e Para compras menores de USD 60,00 se asignara una funda pequefia.
e Para compras entre USD 60,00 y USD 150,00 se asignara una funda grande.
e Para todas las compras superiores a USD 150,00 se asignard el estuche

correspondiente al tipo de joya.

BASE DE DATOS DE CLIENTES

Guillermo Vézquez Joyeria desea ofrecer al cliente un trato personalizado, hacerle sentir
importante. Para lograr una gestion eficiente de la relacion con el cliente, es
indispensable contar con una Base de Datos REAL, COMPLETA y ACTUALIZADA,
en la que consten, ademas de todos los datos de contacto del cliente, observaciones que
puedan ser una excusa para contactarlo a futuro. Es importante, sin embargo, no ser
intrusivo, para lo cual se debe informar al cliente que recogeremos esta informacion
unicamente si €l (ella) desea que le hagamos llegar ofertas personalizadas y

“recordatorios” de fechas importantes a futuro.

Datos de Interés:

- Fecha de cumplearios del cliente (no preguntar el afio!)

- Ocasion de compra, fecha del evento, persona a la que se regala la pieza, etc.
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- Aniversario de bodas
- Gema favorita / color favorito
- Metal favorito / color favorito

- Tamafio de anillos (medio, anular e indice)

e ALMACENAJE DE MATERIALES Y ELEMENTOS DE DECORACION

Se guardaran todos los materiales y elementos utilizados en la decoracion de vitrinas.
Su almacenaje debe ser ordenado y clasificado para una facil identificacion.

Todo aquello que se encuentre en malas condiciones y que evidentemente no puede

tener un uso futuro, debera ser desechado.

e ENVIO DE MERCADERIA A OTRAS SUCURSALES O FUERA DE LA
CIUDAD

El envio de mercaderia debe ir acompafiado de una Guia de Remision, y en caso
necesario, de una Transferencia Interna. Este envio sera respaldado por una carta al

destinatario con las Observaciones respectivas.

La copia blanca de la Guia de Remisién se coloca fuera del paquete. Otra copia se
inserta dentro del mismo. La copia amarilla se envia a Secretaria, en la matriz, y la copia

verde se archiva en el local de origen.

En el caso de Quito, los envios se efectuaran a través de SanVaz.
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e MANEJO DE CAJA CHICA

El dinero que se encuentra en Caja Chica serad gestionado por el representante de ventas
encargado. Este dinero no debera ser utilizado para dar cambio en las ventas de efectivo,
pero si se diera el caso, debera ser restituido en la brevedad posible. Todo gasto deberé ir
respaldado por una factura o Nota de Venta, en la cual deberd constar el nombre de

Joyeria Guillermo Vazquez y el RUC.

En los cambios de turnos se registraran el valor que se recibe, los gastos y el valor que se

deja; con la respectiva firma de responsabilidad.
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ANEXO 2: MANUAL DE FUNCIONES VENTAS AL DETALLE

Objetivos:

El Objetivo principal de este manual es identificar las funciones que debe cumplir cada
una de las personas que trabaja en el Departamento de Ventas al Detalle para generar un

desempefio mas eficiente.

1. JEFE DE VENTAS AL DETALLE

e Funciones Trimestrales:

1. Coordinar la ejecucion de Inventarios de Mercaderia de cada local.
Establecer cronograma tentativo de entrega a Contabilidad y Departamento
de Joyeria.

2. Coordinar la ejecucion de Inventarios de Displays y Material Publicitario.
Establecer cronograma tentativo de entrega al Departamento de Joyeria.

3. Establecer horarios de trabajo por local, previendo reemplazos en época de
vacaciones.

4. Planear actividades que fomenten las ventas en los locales, y coordinar la
ejecucion del Plan de Marketing en lo concerniente a su Departamento.

5. Planear y coordinar eventuales visitas con mercaderia a las empresas del
Grupo. Establecer cronograma tentativo.

6. Coordinar los cambios de Decoracién en Vitrinas

e Funciones Mensuales:
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Imprimir el Informe de Ventas netas por local y analizarlo comparativamente,
con su equipo de trabajo, durante la primera semana del mes posterior.
Establecer calendario de reuniones, con horarios.

Realizar un informe sobre el Ticket Medio por local.

Coordinar actividades de Manejo de Relacion con Clientes, como llamadas
de servicio post-venta, envio de felicitaciones, de fotografias de nuevas
colecciones, de invitaciones a eventos, etc.

Informar y capacitar al equipo de trabajo sobre su rol dentro de las
actividades de marketing de la empresa.

Participar en la seleccion de disefios de piezas a ser utilizadas en su
departamento, y distribuir la mercaderia convenientemente, segun
informacion de ventas por local (ticket medio, preferencias, etc.)

Distribuir entre los locales displays y material publicitario.

Actualizar la informacion sobre Tasas de Interés en tarjetas de crédito y

comunicarla al equipo de trabajo.

e Funciones Semanales:

o o > w

Supervisar la rotacion de piezas en Vitrinas.

Supervisar la limpieza y orden de cada local, asi como la presentacion de la
mercaderia.

Colocar pedidos de reemplazo de stock.

Supervisar el manejo y almacenamiento de documentos.

Cuadrar Caja Chica y entregar informe a Contabilidad.

Distribucion de Displays para lavado en casa, cuando sea necesario.

e Funciones diarias:
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1. Supervisar el cumplimiento de las normas establecidas en cuanto a

presentacion personal del equipo de ventas, ambientacion del local y horarios.

2. REPRESENTANTES DE VENTAS AL DETALLE:

e Funciones Trimestrales:

1. Realizar inventario de mercaderia.

2. Realizar inventario de displays y material publicitario.

e Funciones Semanales:

Rotar las piezas en vitrina.
Limpiar vitrinas (vidrios, metal, tela base) y piezas.

Llevar a casa displays cuando haga falta lavarlos

el

Elaborar reporte de Caja Chica, adjuntando las facturas y recibos.

e Funciones Diarias:

1. Ser amables, serviciales y eficientes en el trato con los clientes.

2. Facturar, reservar piezas, recibir devoluciones, depositar vouchers
electronicos, gestionar reparaciones y ejecutar cualquier actividad
relacionada con el proceso de ventas.

3. Hacer seguimiento de obras y reparaciones, y contactar a clientes para

informarles sobre el estado de las mismas.
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10.

11.

Llenar el Libro de Novedades.

Realizar el Arqueo de Caja.

Gestionar el dinero de Caja Chica.

Cuidar de la Ambientacion del Local: mini-bar, musica, flores, aromas,
limpieza y. orden-general.

Cuidar del aspecto personal: uniforme correctamente llevado, uso de joyas
JGV.

Recibir mercaderia transferida al departamento, etiquetarla y guardarla.
Canalizar, a través de Jefe de Ventas al Detalle, pedidos de reemplazo de
mercaderia.

Enviar a Produccion piezas de stock que requieran arreglo, limpieza y/o

rodinado.

3. MENSAJERO/GUARDIA:

© © N o O

Abrir la puerta a los clientes. Recibirlos con un saludo de bienvenida y
despedirlos con un agradecimiento por su visita.

Llevar los depdsitos al Banco para su debida transaccion.

Utilizar el uniforme correctamente.

Limpieza diaria de todo el local (Barrer, limpiar el polvo, limpiar vidrios y
vitrinas, limpiar bafios, trapear piso)

Mantener los utensilios del mini-bar (tasas, vasos, cucharas) limpios.

En locales que tengan piso de madera, encerar cada dos semanas.

Recoger la basura y llevarla al lugar establecido.

Mensualmente, limpiar y sacar brillo del bronce dorado.

Revisar el funcionamiento eléctrico del local. Cuidar que todas las luces

queden apagadas al cierre del local.
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ANEXO 3: LINEAMIENTOS GENERALES DE PRESENTACION,
IMAGEN Y ATENCION AL CLIENTE

Introduccion

Joyeria Guillermo Vazquez es sindnimo de Calidad, Garantia, Eficiencia y Honestidad;
cualidades que deben verse reflejadas en cada uno de los procesos de la empresa. Por
ésta razon, es obligacion de cada integrante del Equipo JGV, colaborar para que esta

imagen perdure en la mente del consumidor.

Las representantes de ventas tienen un contacto directo con el cliente final, por lo tanto
su imagen debe ser nitida. Cada persona debe preocuparse de reflejar, tanto en su
apariencia como en su atencién, mucha calidad, demostrando amabilidad, interes,
cultura y educacién; y estando siempre dispuestos a ofrecer una solucién que SUPERE
las expectativas del cliente.

Atender con amabilidad y paciencia, ofreciendo sugerencias honestas y soluciones a sus
necesidades, son ingredientes basicos para crear una buena imagen frente al cliente. Los
representantes de ventas deben mostrar entusiasmo al momento de recibir al cliente, y
ofrecerle la confianza necesaria para que exprese sus dudas, necesidades o reclamos,

mismos que deberan ser atendidos con eficiencia y eficacia.

Servicio Post-Venta
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Los representantes de ventas son responsables de satisfaccion del cliente, y ésta incluye
el Servicio Post-Venta. Cualquier necesidad del cliente, posterior a la compra, debe ser

atendida con el mismo empefio utilizado para vender el producto.

Conocimiento del producto

Los representantes de ventas deben tener conocimiento del producto que venden, tanto
en Joyas como en Relojes. Se debera leer el material otorgado por la empresa y consultar
sobre cualquier duda. Es indispensable que el cliente sienta que la persona que vende el
producto estd SEGURA de sus conocimientos sobre el mismo, y que por ende podra

responder a cualquier inquietud al respecto.

205



JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 5 Presupuesto de ventas e indice de cumplimiento

- 2014
1/enero - 31/diciembre PRESUPUESTO REAL ITEMS %

ASESOR 103 CUENCA 149,527.41 63,274.30 224.0 42.32
FTC - MALL DEL RIO 299,512.57 185,972.38 1537.0 62.09
LOJA 180,295.28 82,770.46 510.0 45,91
MACHALA 628,908.92 732,161.27 2008.0 116.42
MALL DEL RIO 750,270.11 695,363.31 2470.0 92.68
MAYOR - RELOJES 788,798.97 389,735.22 1022.0 49.41
MAYOR JOYERIA 480,389.35 375,488.42 1053.0 78.16
MENOR - CUENCA 549,548.89 444,143.29 1211.0 80.82
MISCELANEO 0.00 337,061.88 3322.8 0.00

PORTOVIEJO 336,252.16 335,920.04 1203.0 99.90
POSTVENTA JOYAS 11,000.00 21,490.55 10814.6 195.37
POSTVENTA RELOJES 60,500.00 152,401.97 10761.1 251.90
QUICENTRO SHOPPING 1,009,948.61 859,977.46 2855.0 85.15
SAN LUIS - QUITO 278,265.11 190,331.64 1001.0 68.40
SAN MARINO 0.00 28,411.99 124.0 0.00

SANTO DOMINGO 527,052.40 387,788.90 1423.0 73.58
UIO — SCALA 284,243.35 293,064.63 1288.0 103.10
UIO - SWISS TIME 303,447.17 402,273.12 848.0 132.57
Total 6,637,960.30 5,977,630.83 43675.5 90.05

Fuente: Archivo JGV
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INDICADOR DE EFICACIA
Nombre: Cumplimiento Ventas en Relacion a las Ventas Presupuestadas

Procedimiento Calculo: Mediante los datos obtenidos en el Estado de Resultados,

Presupuesto
Unidad: Numeros

Formula: Ventas Totales 2014/ Ventas presupuestadas 2014 * 100

51977,909.73 _

Eficacia en Ventas = =
6,637,960.30

Eficacia en Ventas = 90.05 %

Interpretacion: Guillermo Vazquez Joyeria ha cumplido el 90.05% de las ventas
presupuestadas con respecto a las ventas reales.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 5 Reporte de ventas afio 2013-2014

Se realiza una analisis de ventas de afio 2013 vs 2014 y se puede identificar que las
ventas han incrementado un 3.54% a nivel global a pesar de cierre de algunos locales
como la Isla Swatch ubicada en el Mall del Rio y Funtime en Quito, sin embargo el
incremento se genera en el area de Miscelaneos correspondiente a una liquidacion de

Saldo realizada en la Cuidad de Cuenca con un incremento del 90.79% comparada con

el afio 2013.

Cuadro A24 Comparativo Ventas 2013 y 2014

VENTAS SECCION 2013 2014 VARIACION | %
COMERCIAL 5,773,632.43 | 5,977,909.72 | 204,277.29 3.54%
Ventas linea joyeria 426,507.15 | 375,488.34 | (51,018.81) -11.96%
Ventas linea relojeria 563,857.43 | 389,735.18 | (174,122.25) | -30.88%
Ventas por reparaciones 12,849.72 21,490.46 8,640.74 67.24%
joyas
Ventas reparaciones relojes | 129,005.44 | 152,714.11 | 23,708.67 18.38%
Ventas por Centro Cuenca | 466,898.39 | 444,143.21 | (22,755.18) -4.87%
Ventas netas Mall del Rio 656,366.67 | 695,363.41 | 38,996.74 5.94%
Ventas netas isla Swatch 5,779.18 0.00 (5,779.18) -
Mall del Rio 100.00%
Ventas netas san Luis quito | 223,781.93 | 190,331.75 | (33,450.18) -14.95%
Ventas netas Santo 416,152.74 | 387,788.99 | (28,363.75) -6.82%
Domingo paseo shopping
Ventas netas Machala 584,155.41 | 732,161.26 | 148,005.85 25.34%
Ventas Quicentro shopping | 851,673.55 | 859,977.52 | 8,303.97 0.98%
Ventas Portoviejo 274,083.17 | 335,920.15 | 61,836.98 22.56%
Ventas Swisstime 227,642.44 | 402,273.09 | 174,630.65 76.71%
Ventas Ftc - Mall del rio 257,213.62 | 185,972.06 | (71,241.56) -27.70%
Ventas Ftc - el condado 10,224.66 0.00 (10,224.66) -
100.00%
Ventas Scala shopping 227,912.90 | 293,064.66 | 65,151.76 28.59%
Ventas san marino 0.00 28,412.00
Ventas Loja 132,352.28 | 82,770.49 (49,581.79) -37.46%
Ventas Miscelaneos 176,666.21 | 337,061.85 | 160,395.64 90.79%
Ventas asesor 101 130,509.54 | 63,241.19 (67,268.35) -51.54%

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez SA
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

Papeles de Trabajo: PP/PT 6

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Estructura organica de la empresa

UL ER D WA ER

ORGANIGRAMA
GESTION GERENCIAL

Facha F2labnliZ014

COMITE DIRECTIVO

COMITE DE SEGURIDAD | — - — - —  — . — o e

GERENTE GENERAL
FaBlard WiE G

GERENTE DE
MARKETING
ANA MARIA SALAZAR

GERENTE DE
WVENTAS
FRANMCISCO GUILLEN

GEREMNTE GERENTE

FINANCIERDC PRODUCCION
MARIANELA INIGUEZ JUDITH MATUTE

GERENTE DE

ADMINISTRACION
AMNA MARIA WVINTIMILLA

Figura 9 Organigrama nivel Directivo
Fuente: Archivo de la Empresa
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GUiLLERMD Vasgues ORGANIGRAMA
- GESTION GERENCIAL

FINANZAS

GERENTE
FINANCIERD
MARIANELA INIGUES

JEFE
JEFE CARTERA CONTABILIDAD JEFE SISTEMAS
LOURDES MANZAND ANABEL MONICA
VILLAMAGUA, MOGROVEID
AUXILIARE AUXILIAR AUXILIAR ADMINISTRADOR DE
CARTERA CONTAEILIDAD CONTABILIDAD BASE DE DATOS
FANNY LOPEZ JIMENA GUAMAN JHEIDY VASQUEZ ANDREA PINTADD

Figura A10 Organigrama Gestion Gerencial
Fuente: Archivo Guillermo Véazquez SA
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GUILLERMO WAZQUEE
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ORGANIGRAMA
GESTION GERENCIAL

ADMINIS]’RACI(f)N

GEREMNTE DE
ADMINISTRACION ¥ RRHH
ARA MARLA WINTIMILLA

RRHH
LOURDES MAMZAND
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LIMPIEZA RECEPCIOMN
NARCISA PANDRA DIAMNA CHALCO

Figura 11 Organigrama Administracion
Fuente: Archivo Guillermo Vazquez SA
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Figura A12 Organigrama Gestion Gerencial

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez SA
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ORGANIGRAMA
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RELOJES POR MAYOR
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Figura A13 Organigrama Gestion Gerencial
Fuente: Archivo Guillermo Vazquez SA
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Figura Al4 Organigrama Gestion Gerencial

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez SA
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Figura Al5 Organigrama
Fuente: Archivo Guillermo Véazquez
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ORGANIGRAMA
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Figura A16 Organigrama Puntos de Venta
Fuente: Archivo Guillermo Vazquez SA
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Puntos de Venta Quito
Dentro de la ciudad de Quito Guillermo Vazquez Joyeria cuenta con tres locales ubicados en el Centro Comercial Quicentro
Shopping, San Luis y Swiss Time El Jardin, ciudad clave ya que esta posesionada en la capital del pais.

De la misma forma que todos los locales cuentan con un Jefe de Punto de Venta y Vendedores.
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Figura A17 Organigrama Puntos de Venta
Fuente: Guillermo Vazquez SA
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 6

Listado vendedores-cargo funciones

Personal del Sistema de Ventas
Ciudad Local Nombres Cargo
Davila Santiago Vendedor
Swisstime-el | Roberto
jardin Fonseca Rubén Jefe de Sucursal
Gaona Alfredo Vendedor
Durango Tania Vendedor
JGV-CC | Mata Jessica Vendedor
cherytro Molina Juan Vendedor
Shopping
Morales Mayra Jefe de Sucursal
Quito Ayala Maria Vendedor
Espinosa Janneth | Vendedor
JGV-CC Scala
hoppi - - -
SRRl Rivadeneira Maria | Jefe de Sucursal
Ayo Betty Jefe de Sucursal
JGV-CC
Quicentro | Espinoza Andrea | Vendedor
ShOpE'unigs -San NUfiez Marisol Vendedor
Gioconda
Mufioz Maria Vendedor
Narvdez Fabiola Jefe de Sucursal
JGV-Paseo Maritza
Sl SEEENG Ramos Gerardo Vendedor
Mauricio
Valarezo Julio Vendedor
Delgado Anita Vendedor
o JGV-Paseo | |ntriago Gino Vendedor
Portoviejo Shopping Macias Zambrano | Jefe de Sucursal
Pierina
Loja JGV-Hotel Gonzélez Karla | Jefe de Sucursal-
Valdivieso Vendedor
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Ciudad Local Nombres Cargo
Carvallo Cristobal Vendedor
Funtime-Mall
Del Rio Chamba Marfa Vendedor
Sisalima Johnny Jefe de Sucursal
JGV-Mall Del | Alvarez Piedad Vendedor
Rio Blandin Sonia Jefe de Sucursal
Cuesta Pablo Vendedor
Carrion Victor Guardia
JGV-Centro | Guevara Sandra Jefe de Sucursal
Ullauri Byron Vendedor
Almachi Katy Asistente Postventa
Joyas
Vazquez Lorena Jefe Postventa
Joyas
Orellana Dositeo Técnico Relojes
Cuenca Pefia Luis Técnico Relojes
Torre de Merchan Nancy Jefe Postventa
negocios El Relojes
Dorado Zamora David Jefe Bodega
Bueno Johanna Brand Manager
CK, Edox, Rado
Salazar Ana Maria Brand Manager
Tissot, Longines
Abad Maria Brand Manager
Joyas
Guillen Francisco Gerente de Ventas
Nacional
JGV-San Granados Camila Jefe de Sucursal-
Guayaquil Marino Vendedor
Viteri Ménica Vendedor
Sto. JGV-Paseo | Hinojosa Isabel Vendedor
Domingo Shopping Orellana Mery Jefe de Sucursal
Yépez Eduardo Vendedor
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VENTAS AL POR MAYOR

Ciudad Local Nombres Cargo
Tapia Contreras Asistente Por Mayor
Luisa Isabel Joyas y Relojes
Torre de Vicufia Reyes Jefe Por Mayor Joyas y
Cuenca | negocios El | narfa Fernanda Relojes
Dorado
Carrion Quezada Asistente Por Mayor
Vector Joyas y Relojes
ASESOR COMERCIAL
Ciudad Local Nombres Cargo
VENTAS AL POR MAYOR
Ciudad Local Nombres Cargo
Tapia Contreras Asistente Por Mayor
Luisa Isabel Joyas y Relojes
Torre de Vicufia Reyes Jefe Por Mayor Joyas y
Cuenca | negocios El | paria Fernanda Relojes
Dorado
Carrion Quezada Asistente Por Mayor
Vector Joyas y Relojes
ASESOR COMERCIAL
Ciudad Local Nombres Cargo
Torre de Merchan Daniela Ana Maria Landivar
Cuenca | negocios El
Dorado
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 7 Procesos en el departamento de ventas

ENCUESTA

1. ¢Cual es el proceso normal de ventas que efectia diariamente?

Ventas

Bienvenida al cliente
Pregunta necesidad del cliente
Ofrece opciones al cliente
Escoge el producto

Factura

Agradecimiento por la visita

2. ¢CoOmo es la Organizacion de Productos y su presentacion?

Se organiza por familias, es decir, por tipo y por marca. Se cambia la

presentacion de las vitrinas de acuerdo a la época, y se cambia la exhibicién

de acuerdo al stock del producto.

3. Serealiza el arqueo de Caja- Cierre de ventas

Se realiza al final del dia a través del sistema, se imprime las ventas y se

cuadran con las formas de pago, el efectivo se manda a depositar en el Banco.

Envian los vouchers, depositos, y cheques especificando los nimeros de

facturas.

4. Explique el apoyo que recibe de otras areas

Con los Gerentes de Marca para la exhibicion y pedido de articulos.
Autorizacion de descuentos con el Jefe de Ventas y Jefe
Administrativo.
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e Formas de pago con Cartera.
e Con el resto de locales para consultar disponibilidad del producto

cuando se tiene que realizar una venta.
5. ¢Qué actividades cree que puede generar riesgo?
Cuando la forma de pago es con cheques y no se puede saber si el cliente posee
los suficientes fondos, a pesar de que exista una empresa que verifique los fondos de

los cheques siempre hay el riesgo de que el cheque se devuelva o proteste.

Billetes falsos, a pesar de que el efectivo no es una forma de pago frecuente

siempre se corre el riesgo de que el billete sea falso.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 8 Personal del sistema de ventas

Los principales responsables dentro del sistema son el Jefe de Ventas,
Vendedores, Jefe de Talento Humano, Marketing, las caracteristicas profesionales de

cada uno se detallan a continuacion:

Jefe de Ventas:

e Liderar y supervisar equipos de trabajo,

e Cubrir Presupuestos de ventas y objetivos propios del departamento,

e Negociar con clientes internos y externos,

e Fuerte capacidad de gestion para dirigir al equipo de ventas,
Planificar organizar dirigir y controlar al Talento Humano,

e Establecer estandares para aplicar evaluaciones de desempefio,

e Detectar, prevenir y corregir desviaciones.

Vendedor:

e Solucionador de conflictos,

e Servicio al cliente,

e Conocimiento profundo de los productos que comercializa la empresa,
e Mantenimiento de inventario,

¢ Relaciones interpersonales, alta capacidad de analisis de clientes,

e Facilidad de palabra.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 9 Estructura organizativa y funcionamiento

NO
Existe el funcionamiento de Gerencia General
Existe el funcionamiento del area de ventas
Existe el funcionamiento del area de marketing
Existe el funcionamiento del area de sistemas
Existe el funcionamiento del area de cartera
Existe el funcionamiento del area contable
Existe el funcionamiento del area administrativa
Existe el funcionamiento del area de recursos humanos
Existen los jefes de locales segun detalle de organigrama
Cada &rea mencionada cuenta con un jefe

Existe auditoria interna

Si
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 10 Actividades adjetivas y sustantivas

CARGO: REPRESENTANTE DE VENTAS | AREA: PUNTOS DE VENTA

Objetivos del puesto:

« Mantener la imagen y condiciones necesarias en los puntos de venta para
atraer clientes y apoyar asi la venta de los productos que la empresa
comercializa.

« Brindar a todos los clientes de puntos de venta, sin importar su apariencia
y edad, una atencién amable y profesional y dar seguimiento de sus
requerimientos en forma oportuna y acorde a sus necesidades.

e Llevar a cabo las actividades y procedimientos necesarios para mantener
el orden y una operacion eficiente en los puntos de venta.
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1. Funciones:

Cuadro A25 Actividades Sustantivas

1 Atiende y asesora a los clientes que llegan al mostrador o
que se comunican via mail o por teléfono.

2 Procesa la venta de las joyas y/o relojes

3 Controla el inventario de productos que son parte del stock
del local.

4 Realiza arqueos de caja y depdsitos.

5 Mantiene relacion comercial con clientes de otras ciudades.

6 Mantiene la exhibicion en las vitrinas que se muestran en el
local.

7 Elabora y envia semanalmente el informe de control de
ventas

g Atiende los requerimientos de clientes para reparacion de
mercaderia.

9 Solicita cotizaciones en base a requerimientos de los
clientes.

10 Recepta datos para realizar obras de joyas para los clientes
en los talleres.

63%

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A.
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Cuadro A26 Actividades Adjetivas

1 Maneja la caja chica del local

2 Mantiene el ambiente y decoracion del local.

3 Maneja los movimientos en el sistema para las ventas.

4 Maneja los procesos de tarjetas de crédito que se utilizan
en las ventas.

5 Recibe y revisa las transferencias de articulos que llegan
para el inventario del local

6 Asiste a reuniones

- Realiza transferencias de joyas y relojes entre sucursales
de la misma joyeria.

3 Informa e invita a los clientes sobre eventos, promociones
0 novedades que se tengan en el local.

9 Atiende las necesidades de devoluciones de mercaderia de

los clientes.

37%

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez SA
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 11 Areas Con Riesgo

Segun entrevista mantenida con el Jefe de Ventas existen tres areas que consideran
riesgosas:

Recuperacion de cartera:

Por la demora en el cobro de las ventas, por el plazo entregado, a esto se suma la
poca informacion del cliente.

Contratacion deficiente:

La contratacion no se realiza en base a un perfil determinado sino en base a
recomendaciones y aprobacién del departamento involucrado.

Desconocimiento de manuales y politicas

No reciben una capacitacion en la que les informe sobre las actividades de la
empresa, mision, visién, objetivos, organigrama, funciones.

Manejo de inventarios:

El personal presenta faltantes en el manejo de sus inventarios, esto debido a que no
tienen un control propio de sus productos hasta el inventario semestral al que se
someten.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 12 Estrategias de mercadeo del 2014

Se procedio a solicitar informacién al departamento de marketing para obtener

informacion sobre las estrategias publicitarias.

Las estrategias de mercadeo tienen como punto fuerte la publicidad a través de las
redes sociales como facebook, twitter, instagram, radio, diarios, flyers, eventos, y

premiaciones.

Dentro del periodo no se han efectuado ninguna investigacion de mercado. Sin
embargo es importante recalcar que los productos que mas se comercializan son
dentro de la categoria de joyas producidas por la empresa, aqui tenemos las alianzas
y solitarios; en segundo plano dentro de la categoria relojes la marca que mas

aceptacion tiene es Tissot.

La base de datos de clientes se obtiene a traves del sistema que genera

automaticamente a través de las ventas efectuadas.

En Guillermo Véazquez Joyeria el grado de adhesion que se tiene con el
departamento de ventas con marketing es un 90%, ya que las estrategias utilizadas
ayudan a incrementar las ventas y por ende la utilidad para los socios. Dicho

departamento tiene las siguientes funciones:

Organizacion de la distribucion: Esto refiere a la entrega de relojes para
mantener con el stock requerido a los locales, también se entregan estuches y
garantias, necesarias para que una vez realizado el cierre de ventas, tengan los

materiales necesarios para la entrega de la mercaderia adquirida.

Organizacion de la comunicacion: En el campo de comunicacion se realiza una

variedad de actividades tales como:

230




La seleccién de los medios de comunicacion efectivos para realizar
publicaciones, la seleccion tiene como base el target de mercado de cada una

de las marcas de relojes que maneja la empresa.

Construccion de relaciones comerciales en los niveles medios y medios altos

con empresas de renombre.

Se realizan materiales publicitarios que sirven de apoyo al punto de venta,

flyers, habladores, viniles, roll up, invitaciones, etc.
Gestion de redes sociales.

Se realizan reportes mensuales referentes a resultados de ventas y a las

actividades realizadas.

Se definen estrategias y se elaboran planes para ser ejecutados durante el
periodo, entre estos estan la realizacion de eventos, las vestidas de tienda, los

incentivos de ventas, etc.

Se fijan objetivos promocionales
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 13 Catalogo de productos

La principal actividad es la venta al por menor de joyas y relojes que se importan
y producen en la empresa que comprenden diferentes tipos de marcas de alta

categoria y calidad reconocidos a nivel nacional

Los productos que actualmente comercializan son los siguientes:

JOYAS:
Marca Producto Descripcion

Guillermo Vazquez Joyeria | Anillos Diamante, oro
amarillo, oro rojo

Aguilar de Dios-joyas Aretes Oro amarillo, oro
rojo

Argyor-joyas Medallas Oro amarillo

Guillermo Vazquez joyeria | Brazaletes Oro amarillo

Produccién oro-Guillermo
Véazquez Joyeria

Pendientes, eslabones,
argollas, aretes, anillos

Oro blanco-oro
amarillo

Guillermo Vazquez Joyeria
semipreciosas-joyas

Pendientes, aretes,
manillas

Oro blanco-amarillo

Guillermo Vazquez Joyeria
Produccion lujo

Aretes

Oro blanco-oro
amarillo-diamantes

Importadas lujo

Cadenas-anillos

Perlas diamantes

Guillermo Vazquez Joyeria
Produccién estandar

Aretes, collares, dijes,
pendientes

Oro blanco-oro
amarillo

Calvin Klein — bisuteria

Anillos, brazaletes,
collares

Acero quirurgico

Guillermo Vazquez Joyeria | Anillos Oro blanco-
Solitarios diamantes-oro
amarillo
Compras nacionales-joyas Cadenas, aretes, Oro amarillo-
medallas diamantes
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Novita-joyas plata Aretes, collares, dijes Plata rodinada

Suntak-joyas Aretes, anillos Amatista
RELOJES:

Marca Producto | Descripcion

Calvin Klein Relojes | Cuarzo, correas acero-cuero.

Edox Relojes Cuarzo, automaticos, correas acero- Cuero.

Noa Relojes Quartz, automaticos, correas acero cuero.

Rado Relojes Quartz, automaéticos, correas acero cuero.

Longines Relojes Quartz, automaticos, T-race, correas acero
Ccuero.

Tissot Relojes Quartz, automaticos, touchs, T-race, solares-
chronos, correas- acero- cuero-rubber.

Frederique Constant | Relojes | Quartz, automaticos, T-race, correas acero
cuero.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PP/PT 14 Informes contables

Cuenca, 30 de Enero del 2015

CPA

Marianela Ifiiguez Samaniego

Jefe de Contabilidad

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A
Cuidad.

De nuestras consideraciones:

Con el objetivo de comprobar que el sistema de ventas cumpla con los estandares
establecidos por la empresa, brindando satisfaccion a los clientes y tomando en

cuenta los objetivos particulares:

e Comprobar que se hayan alcanzado los objetivos y metas establecidos en los
planes y programas de ventas.

e Comprobar que las politicas y estrategias de ventas guian y encaminan a
alcanzar los estandares establecidos.

e Evaluar las promociones establecidas por la empresa en términos de procesos
y rendimientos.

e Verificar si la organizacion de la empresa y sus funciones responde a los
objetivos de venta y sus necesidades.

e Comprobar que los procedimientos establecidos en el area de ventas facilita

Su secuencia y consecuencia.

e Comprobar la existencia de un manual de funciones y procedimientos.
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e Comprobar que el personal de ventas cumpla con las actividades definidas
para su cargo.

e Verificar que los vendedores reciban capacitacion periddica.

e Comprobar que las estrategias publicitarias implementadas estén generando
los resultados deseados.

e Comprobar la participacion del departamento de ventas en el establecimiento

de precios.

e Verificar el nivel de satisfaccion, servicios, facilidades que ofrecen a los
clientes.

e Comprobar que se hayan definido las caracteristicas de la competencia y las
condiciones de ventas que ofrecen.

e Verificar el uso de estadisticas y prondsticos de ventas.

e Comprobar que exista coordinacion oportuna con los departamentos de

cartera, sistemas, marketing.

Solicitamos la siguiente informacion documentacion: Estados financieros del afio
2014, presupuestos de ventas del afio 2013 y 2014, le pido nos haga llegar la
informacion  fisica y digital mediante las  siguientes  direcciones:
jheidita@hotmail.com, Katherine bel@hotmail.com. hasta el dia 9 de febrero del
2015.

Es para nosotros muy satisfactorio atenderles como sus auditores y consultores

externos.

Muy Atentamente

Ing. Genaro Pefia
Auditor-Supervisor

GP/av
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PE/PT 1 Cuestionario del control interno

JOYERIA GULLERMO VAZQUEZ SA

COMPONENTES EXAMINADOS: SISTEMA DE VENTAS

EVALUACION DEL CONTROL INTERNO AL SISTEMA DE VENTAS

N Subcomponentes SI |NO | N/A | Pond. | Cal. Observa.
AMBIENTE DE CONTROL
INTEGRIDAD Y VALORE ETICOS
e oo X |10 e 12 emprew
' consciente  que
debe elaborar un
codigo de ética,
. i por el momento
¢Las relaciones internas y se guian a través
externas se basan en la| X 10 5 | del reglamento
honestidad y equidad? interno
¢(Los  directivos de la
empresa  guian  a los X 10 8
empleados por medio del
ejemplo?
. . L Los
¢Se asigna reconocimientos reconocimientos
0 castigos por el acatamiento .
o se hacen a través
0 no de politicas y| X 10 9
. de bonos y los
reglamentaos impuestos por :
I Y, castigos por
a organizacton: medio de multas
¢Las exigencias de
resultados son realistas y| X 10 8
alcanzables?
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COMPENTENCIA PROFESIONAL

¢Se da a conocer las

Se da a conocer
las
responsabilidades

6 | responsabilidades a 10 7
en forma verbal a
desarrollar? .
través de una
capacitacion
La empresa
cuenta con un
¢Se han definido perfil de cargos
7 | competencias, capacidades 10 5 |Para el sistema
y perfiles requeridos? de ventas, sin
embargo el
departamento de
Recursos
¢la  contratacion  de Humanos
8 | personal se hace en base a 10 5 |contrata personal
los perfiles definidos? sin_considerar el
perfil.
La capacitacion
Existe  un lan  de se realiza solo al
9 L P 10 2 | momento de
capacitacion constante
contratar al
personal
FILOSOFIA Y ESTILO DE VIDA DE LA DIRECCION Y GERENCIA
La direccion esta
en reuniones
¢La direccion de la empresa eventuales  para
e o establecer
10 | manifiesta interés con el 10 7 actividades  que
sistema de control interno? a
mantengan  un
control interno
adecuado.
¢La direccién de la empresa
11 muestra una actitud 10 9

adecuada frente a los
riesgos a asumir?
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¢Existe una alta rotacion de

La alta rotacion
se da en el
sistema de
ventas, esto

12 personal? 10 6 debido a que no
' tienen definido
el perfil
adecuado del
puesto.
POLITICAS Y OBJETIVOS
¢Tiene la organizacion un Plan estratg’:gwo
13 L 10 8 no actualizado
plan estratégico? sin FODA
¢El plan estratégico es 10 5
14 | difundido a nivel global?
ESTRUCTURA ORGANICA
Existe un
¢Cuenta la empresa con un organigrama
organigrama que muestre las 10 7 pero no hay
relaciones  jerdrquicas vy difusion hacia el
15| funcionales? personal.
ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES
(El nivel de La remuneracion
responsabilidades estd 10 4 no se base en
acorde con el nivel de niveles de
16 | decision y remuneracion? responsabilidad
¢;Los  niveles  directivos
tienen la suficiente 10 7
competencia profesional,
17 | integridad y experiencia?
TOTAL 170 106
62.35
Nivel de Confianza %

Nivel de Confianza: Medio

Nivel de Riesgo: Medio

CONCLUSION: El ambiente interno que posee la organizacion dentro del sistema de
ventas es medio, por lo que el riesgo generado es medio, esto debido a que existe
aspectos que no estan correctamente estructurados, tales como, las capacitaciones
eventuales, desconocimiento de manuales y politicas, la falta de actualizacion del
archivo permanente, la falta de de definicién de perfiles.
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JOYERIA GULLERMO VAZQUEZ SA

COMPONENTES EXAMINADOS: SISTEMA DE VENTAS

EVALUACION DEL CONTROL INTERNO AL SISTEMA DE VENTAS

VALORACION DE RIESGOS

Subcomponentes SI | NO | NA | Pond. | Califa. | Observacion

¢Se han identificado los | X 10 9 Se ha

problemas o necesidades identificado que

que la empresa tiende a las

resolver? capacitaciones
al personal de
ventas son
débiles y

¢Se han determinado a| X 10 9 eventuales  por

quienes afectan dichos lo que la

problemas? empresa planea
reforzar este
tipo de
actividades
La empresa

¢Existe un plan manual de | X 10 9 cuenta con el

accion? POA pero no
esta actualizado.

¢Los objetivos son Se trasmite de

adecuadamente X 10 5 forma verbal

comunicados a todos los

niveles?

¢Existe un cronograma de | x 10 6

cumplimiento de metas?

¢Existe un  presupuesto 10 10

asignado para cada area

para alcanzar los

objetivos?

239




¢Tiene la empresa un La empresa
analisis de riesgos determina
8 |considerando los objetivos y X 10 5 solamente
las fuentes probables de mediante la
riesgo? percepcion  de
9 ¢Existe mecanismos para % 10 5 hechos
identificar riesgos? relevantes
No existe
¢La identificacion de riesgos auditoria de
10 [toma en consideracion los X 10 0 gestion para el
hallazgos de auditoria? sistema de
ventas
¢La  empresa identifica
11 aquellos riesgos que no x 10 9
resulta conveniente cubrir
(riesgo residual)?
El sistema
informatica es
confiable
13 ¢El sistema informético es « 10 7 siempre cuando
confiable? el personal este
debidamente
capacitado para
usarlo
Si existen
riesgos debido
. . al mal uso de
14 {,EX|ste,r_|esgos en el sistema X 10 7 los programas y
informético?
no se establecen
controles  para
detectar errores.
TOTAL 120 81
Nivel de Confianza 67.50%

Nivel de Confianza: Medio

Nivel de Riesgo: Medio

CONCLUSION: La evaluacion de riesgo es medio, por lo que el riesgo generado es
medio, esto debido a que los objetivos de la empresa no son transmitido a todos los
niveles de forma documentada, la falta de cronograma de cumplimiento de metas y no

poseen mecanismos para identificar riesgos.
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JOYERIA GULLERMO VAZQUEZ SA

COMPONENTES EXAMINADOS: SISTEMA DE VENTAS

EVALUACION DEL CONTROL INTERNO AL SISTEMA DE VENTAS

Subcomponentes

Si

No

N/a

Pond.

Califica

Observaciones

ACTIVIDADES O PROCEDIMIEN

TOS DE CONTROL

. Se han definido
procedimientos de control 5
X X 10
para todos los riesgos que
han sido identificados?
¢Los procedimientos de
control son aplicados y X 10 2
comprendidos?
¢Se realiza un control de lo
ejecutado versus lo| x 10 9
presupuestado?
¢Algin  empleado tiene
responsabilidad « 10 g |Los empleados
centralizadas sobre aspectos no tienen poder
claves de una operacion? de ~ decision
limitado.
¢Existe diferentes personas
para la _ aprobamo_n, X 10 10
operacion, registro, manejo
de fondos?
Las
operaciones
¢Las  transacciones y (sj(i);riamé?]?élzan
operaciones son clasificadas 8 ey
X 10 son revisados
y oportunamente
registradas? semanalmente
' por el
departamento
de cartera.
¢EXiste restricciones para « 10 10

personal no autorizado?
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¢Existe seguros para
9 |inventarios y otros | X 10 9
vulnerables?

Existe seguridad

¢Existe seguridad fisica y electronica para

10 eleptrc')nica para proteger los| x 10 9 la matriz y
activos?
sucursales.
;Existe  una unidad de
1 ;uditoria interna? X 10 0
TOTAL 100 69
Nivel de Confianza 69.00%

Nivel de Confianza: Medio

Nivel de Riesgo: Medio

Conclusion: Las actividades o procedimientos de control tienen un nivel de confianza
medio, por lo que el riesgo generado es medio, esto debido a que no existe
procedimientos de control para los riesgos, ni una unidad de auditoria para controlarlos,
existe un inadecuada flujo de informacion.

JOYERIA GULLERMO VAZQUEZ SA

COMPONENTES EXAMINADOS: SISTEMA DE VENTAS

EVALUACION DEL CONTROL INTERNO AL SISTEMA DE VENTAS

N. \Subcomponentes \SI \NO \N/A \Ponder. \Califi. \Observ.

INFORMACION Y COMUNICACION

En varias
¢La informacion interna 'y ocasiones la
1 externa es comunicada a X 10 5 informacion se
tiempo a los niveles comunica
correspondientes? segun la
necesidad.
¢La informacion es accesible
2 | para quienes dispongan de la | x 10 8
misma?
3 ¢La infprmacién transmitida x 10 3
es confiable?
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EVALUACION DEL CONTROL INTERNO AL SISTEMA DE VENTAS

No. | Subcomponentes Si_ [No [N/a [Pond. |Calif. |Observaciones
La empresa para el afio
2015 implemento
mejoras  tecnoldgicas
iSe realizan un en _e! sistema que fue
4 |seguimiento de los X 10 7 solicitada  por el
avances tecnologicos? gerente de ventas, tales
como la
implementacion de un
codigo de barras para
los productos.
¢EXiste una
comunicacion clara
acerca de la No existe un control
5 | importancia del control X 10 5 : .
interno a_ todos  los interno establecido
integrantes de la
organizacion?
Los empleados pueden
¢Los empleados de proponer cambios para
& | menor nivel pueden X 10 5 mejorar el desempefio
proponer cambios para sin embargo no son
mejorar el desempefio? aplicados en la
mayoria de los casos.
TOTAL 60 34
Nivel de Confianza 56.67%

Nivel de Confianza: Medio

Nivel de Riesgo: Medio

Conclusion: La informacion y comunicacion tienen un nivel de confianza medio, por lo
que el riesgo generado es medio, esto debido a que la informacion y comunicacion
generada dentro del sistema de ventas tiene un bajo grado de confiabilidad.
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JOYERIA GULLERMO VAZQUEZ SA

COMPONENTES EXAMINADOS: SISTEMA DE VENTAS

EVALUACION DEL CONTROL INTERNO AL SISTEMA DE VENTAS

No.\Subcomponentes \Si \No \N/a \Pond.\CaIif. !Observaciones

MONITOREO

¢Existe  un  permanente

o - No existe un
seguimiento y evaluacion del

1 ~ X 10 5 control interno
desempefio de los controles .
i establecido
establecidos?
¢En el desarrollo de
actividades se  compara
2 | periddicamente el| x 10 9
desempefio con lo
presupuestado?
¢Se confirma con terceros
3 |informacion que se genera| X 10 8

internamente?

¢Se han utilizado indicadores Mediante  un

4 |para detectar ineficiencia en X 10 g |analisis de
el uso de recursos? rgnos .
financieros
TOTAL 40 31
Nivel de Confianza 77.50%

Nivel de Confianza: Alto

Nivel de Riesgo: Bajo

Conclusion: ElI monitoreo tienen un nivel de confianza alto, por lo que el riesgo
generado es bajo, pues cumplen en detectar y comparar el desempefio real con lo
presupuestado.
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MATRIZ DE RIESGOS DE AUDITORIA

Estimaciones Valoracion
de riesgo Clase de Procedimientos de porcentual
Componentes Factores de riesgo — pruebas auditoria sugeridos —
2 3 | & 2 |8 |E
£ |8 |0 = a o
La entidad no posee un Prueba de
Planes y | codigo de ética 11 2 |2 |cumplimiento 50% | 75% | 50%
programas
La contratacion de *Verificar el porcentaje
personal no se hace en del personal que recibid
base a los perfiles capacitacion
Talento definidos 3 3 *Revisar la rotacion del | 1000 | 100% | 100%
Humano No existe un plan de 9 | Prueba de | personal de ventas del
capacitacion constante cumplimiento | ultimo semestre.
Existe una alta rotacion
de persona.
El nivel de
responsabilidades  no
estd acorde con el nivel
Estructura de decision y Prueba de
organizacional | remuneracion. 2 2 4 cumplimiento 75% | 5% | 75%
, funcional.
No existe una unidad de
auditoria interna.
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Funciones

No existe un
permanente
seguimiento y
evaluacion del
desempefio de los
controles establecidos.

50%

75%

50%

Plan
estratégico

El plan estratégico no
es difundido a nivel
global

Prueba de
cumplimiento

100%

100%

100%

Medidas de
Control

La empresa no tiene un
analisis de riesgos.

No se realizan un
seguimiento de los
avances tecnoldgicos.

No se han utilizado
indicadores para
detectar la eficiencia en
el uso de recursos.

Prueba de
cumplimiento

100%

100%

100%

Comunicacién

La informacion interna
y externa no es
comunicada a tiempo a
los niveles
correspondientes.

La informacién
transmitida no es
confiable.

Prueba de
cumplimiento

75%

75%

75%
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Cuadro A27 Ponderacién Componentes Control Interno

RIESGO
ALTO MEDIO BAJO
15%-50% | 51%-75% | 76%-95%
BAJA MEDIA ALTA
CONFIANZA

Elaborado por: Las autoras

Cuadro A28 Tabla Valoracion Riesgo Inherente y de Control

BAJO | MEDIO | ALTO
INHERENTE 1 2 3
CONTROL 1 2 3
% 50% 75% 100%

Elaborado por: Las autoras

Cuadro A29 Tabla Valoracion Riesgo Inherente y de Control

RIESGO COMBINADO

Estimacion Valoracion

riesgo porcentual
ALTO |[7a9 100%
MEDIO | 4a6 75%
BAJO la3 50%

Elaborado por: Las autoras
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PE/PT 2 Encuesta de liderazgo

Para el Gerente de Ventas:

1. ¢Cual es la mision y vision de la empresa?

Misién:
Buscamos satisfacer las necesidades de los clientes a través de la produccién y
comercializacién de joyas de la méas alta calidad y relojes de marcas suizas

prestigiosas.

Vision:

Su visién es ser una empresa lider, rentable, con prestigio y exclusividad a nivel
nacional, manteniendo la satisfaccion de sus clientes, a través de la mejora continua
de nuestros procesos de produccion y de servicio guiados por la integridad, el trabajo

en equipo y la innovacion de nuestro personal.

2. ¢Qué valores organizacionales posee la empresa que se ven reflejados en

un lider?

e Honestidad

e Transparencia

e Alto grado de humanismo
e Trabajo en equipo

e Compromiso
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3. ¢Qué factores son importantes para que la empresa sea sustentable?

e Buen ambiente laboral,

e Cumplimiento de presupuesto de ventas,
o Establecimiento de precios competitivos,
e Servicio Cliente,

e Calidad en los productos.

4. ¢Como crea un ambiente de aprendizaje continuo?

Desarrollando un plan de carrera, donde es indispensable aprobar pruebas y
cumplir con determinados perfiles para acceder a puestos relevantes y de mayor

responsabilidad.

Los Jefes de Marca se encargan de capacitar sobre los productos bajo su cargo
tanto en joyas como en relojes, cuando se importan nuevos relojes 6 se trabaja con
una nueva gema se les informa sobre las caracteristicas a través del correo o via

telefdnica.

5. ¢Como se emprende la innovacién y eficiencia?

Rompiendo paradigmas, presionandonos para salir del area de confort y teniendo

como objetivo en comun la mejora y crecimiento continuo.

Se les motiva a través de las comisiones en ventas, ademas reciben premios en

cumplimiento por marca a nivel nacional con paquetes de viaje.

6. ¢Como se promueve nuevos lideres en la organizacion?

En primera instancia definiendo correctamente un concepto de lider, el mismo que
debe cumplir con las caracteristicas de ser proactivo, positivo, buen compafiero, que

guie a su grupo.
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Se promueve el trabajo en equipo ya que alli se puede focalizar quién es la

persona que guia y ayuda a los demas.

7. ¢Como hacen para que los objetivos de la empresa se cumplan a
cabalidad?

Estableciendo presupuestos alcanzables, incentivando al personal con bonos e
incentivos, esto junto a un seguimiento a través de los distintos comités

representados por los Gerentes de cada area.

8. ¢Existen transparencia en las operaciones que se desarrollan en la
organizacién?

Todas las operaciones se realizan en base a las buenas practicas administrativas,

practicando la honestidad, la integridad y tratando de ser justos.

9. ¢Como evalla el desempefio de los lideres?

En base al cumplimiento de presupuestos de ventas, actividades, responsabilidades

y resultados obtenidos.

10. ¢ Estas evaluaciones son utilizadas para mejorar el sistema de ventas?

Nos ayudan para focalizar al local lider en ventas, nos permite centrarnos en las
buenas préacticas que desempefia el lider para promoverla en los demas locales, se

toman correctivos y se plantean opciones estratégicas.

11. ;Como impulsa el comportamiento ético de sus colaboradores?

Mediante el ejemplo, en la puntualidad, en la buena presencia, transmitiendo
mensajes coherentes, practicando lo que se predica, no se tolera las practicas

antiéticas.

12. ¢ Se realiza algun tipo de control en el sistema de ventas?
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Los tipos de control ejecutados son:

e Sedaatravés de niveles jerarquicos los cuales cuentan con herramientas tales
como presupuesto general de ventas lo cuales estas subdivididos por areas.

e El jefe de ventas revisa de forma semanal el grado de cumplimento de ventas,
para aquellos locales que estén por debajo del estandar minimo de ventas se
busca estrategias para alcanzar el cumplimiento.

e El jefe de cartera a través de la verificacién da un seguimiento a los reportes
diarios, mediante arqueos de cajas, depdsitos de dinero y plazos de crédito
que permite que no exista faltantes ni sobrantes de efectivo y que toda la
informacion este debidamente sustentada.

e EI jefe administrativo controla los desembolsos de caja chica que se efectua
en los locales al igual que los gastos eventuales que son requeridos por el
local, pues sin una firma de respaldo del gerente administrativo los gastos no

son ingresados al igual que pagados.

Para el gerente general:
1. ¢Cuél es la mision y vision de la empresa?

La mision esta orientada a satisfacer las necesidades de los clientes a través de la
produccion y comercializacion de joyas de la mas alta calidad, busca superar las

expectativas de sus clientes.

La visidn es ser una empresa lider, rentable, con prestigio y exclusividad a nivel
nacional, mantener la satisfaccion de sus clientes a través de la mejora continua de
los procesos de produccion y de servicio, guiados por la integridad, el trabajo en

equipo y la innovacion del personal.

2. ¢Qué valores organizacionales posee la empresa que se ven reflejados en

un lider?

En la organizacién se practica valores como el trabajo en equipo , el
mejoramiento continuo, la excelencia personal, el aprendizaje, o la pro actividad,

que requiere de mucho coraje, responsabilidad y un esfuerzo especial de los lideres,
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es importante aclarar que lo que hacemos o dejamos de hacer modela mucho mas que

nuestras palabras.

3. ¢Qué factores son importantes para que la empresa sea sustentable?

e Trabajo en equipo

e Servicio Posventa

e Calidad y Garantia
e Rentabilidad

4. ¢Cbmo crea un ambiente de aprendizaje continuo?

Para la consecucion de un ambiente de aprendizaje continuo se incorpora un
plan de estrategia en el que se definan los procesos necesarios para llevar a cabo una
idea, y se considera que en la travesia existirhA momentos de duda pero serd
necesario fomentar confianza al personal para que el plan genere resultados

positivos y pueda ser flexible y aplicable

5. ¢Como se emprende la innovacion y eficiencia?

La innovacion lo conseguimos capacitando constantemente al personal que se
encuentra laborando en JOYERIA GULLERMO VAZQUEZ pues asi logramos
trabajar con personal acorde a los perfiles que necesita la empresa, y que las

actividades que desemperia el personal sean cumplidas con eficiencia.

6. ¢COmo se promueve nuevos lideres en la organizacion?

En la organizacion se promueve nuevos lideres a través de ascensos laborales
pues creemos que el personal que es responsable, profesional y leal merece ser

reconocido y demostrar que puede emprender en nuevos retos laborales.
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7. ¢Como hacen para que los objetivos de la empresa se cumplan a

cabalidad?

Para que los objetivos sean cumplidos a cabalidad primero es necesario que el
personal que labora en la empresa tenga conocimiento de la importancia del
cumplimento de los objetivos pues si no los conoces no puedo cumplirlos, una vez
transmitido la directiva se retne con los gerentes para que cada jefe de area coordine
con los subordinados y cumplan los objetivos establecidos, los mismos que son

analizados en los estados financieros.

8. ¢Existen transparencia en las operaciones que se desarrollan en la

organizacion?

Todas las operaciones que se desarrollan son comunicadas oportunamente pues
uno de los factores que posee la empresa es el trabajo en equipo que hace que

seamos transparentes ante los empleados.

9. ¢Como evalla el desempefio de los lideres?

Se realiza mediante una evaluacion de desempefio que es aplicada anualmente
por el personal de recursos humanos en el cual se determina el cumplimiento y
desempefio oportuno. También se lo hace a través de resultados que nos analizados

por la directiva en los estados financieros.

10. ¢ Estas evaluaciones son utilizadas para mejorar el sistema de ventas?

Si, se realiza evaluaciones anuales al personal que labora mas de un afio y al
personal que se incorpora dentro de los primeros 5 dias para medir su nivel de
conocimiento adquirido, es importante recalcar que las evaluaciones nos ayudan a
determinar las debilidades que tiene el sistemas de ventas y reforzar en

capacitaciones para brindar un mejor servicio a los clientes.

11. ¢ Como impulsa el comportamiento ético de sus colaboradores?

253



Mediante el ejemplo de los directivos y gerentes pues tratamos de demostrar al
personal que es importante trabajar con principios y valores éticos, ya que estos se

reflejan en la transparencia de las operaciones.
12. ;Como se ejecutan los controles?

Los gerentes de cada departamento son los encargados de controlar todas las
actividades a cargo, es importante que cada control sea respaldado mediante un

correo de autorizacién o firma del responsable de cada area.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PE/PT 3 Organizacion del area de ventas

1. ¢ Cuéles son las responsabilidades del personal del sistema de ventas?

Cumplir con el presupuesto de ventas

Custodiar y controlar el inventario a su cargo.

Seguridad del local, es decir, el personal de ventas debe ser capaz de percibir
hechos sospechosos que atenten contra los productos del local.

Mantener la imagen y condiciones necesarias en los puntos de venta para
atraer clientes y apoyar asi la venta de los productos que la empresa
comercializa.

Brindar a todos los clientes de puntos de venta, sin importar su apariencia y
edad, una atencién amable y profesional y dar seguimiento de sus
requerimientos en forma oportuna y acorde a sus necesidades.

Manejar eficientemente la caja chica.

Llevar a cabo las actividades y procedimientos necesarios para mantener el

orden y una operacion eficiente en los puntos de venta.

2. ¢A quién corresponde dichas responsabilidades?

Estas actividades son propias de los locales comerciales, es decir, estan a cargo

del Jefe de Ventas y Asesor.

3. ¢Se da una correcta difusion y explicacion de cada funcién y responsabilidad

al personal de ventas?

Existe un manual de ventas efectivas el mismo que no es difundido al personal de

ventas por lo tanto las actividades y responsabilidades se desarrollan de forma

empirica, sin embargo existe una capacitacion muy general en la cual el tiempo de

duracion es de un dia por ende el nivel de conocimiento por parte de los

representantes de ventas es débil.
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4. ¢Para la toma de decisiones es necesario la autorizacion de un nivel superior?

Si el nivel superior es el encargado de aprobar o rechazar la decision tomadas por
los representantes de ventas por ejemplo el plazo o descuento que otorgan al cliente,
pues si la decisidn no es autorizada por los gerentes del area a tratar la transaccion no

se puede ejecutar.

Los Jefes de local pueden tomar decisiones en cuanto se refieran a descuentos

establecidos, manejo de horarios y permisos.

El Gerente de Ventas es el responsable de autorizar todo en cuanto se refiera al
sistema de ventas, como son los descuentos, la contratacion, el funcionamiento de los

puntos de venta, el cumplimiento de presupuestos, la estabilidad del personal, etc.

5. ¢Cuales son los departamentos 0 areas con las que interactia el

departamento?

El sistema de ventas interactia principalmente con los clientes, ya que
diariamente informan sobre las caracteristicas de los productos que el cliente
requiere, el tipo de pago, los precios, ofertas, descuentos; cuando el cliente ha
solicitado mantenimiento o reparacion de su producto, el vendedor debe comunicarse
constantemente con el cliente para informarle sobre el estado de su reparacion.
Ademas el vendedor se contacta periddicamente con el cliente para ofrecer productos

de nueva coleccion.

Marketing coordina con ventas todo lo relacionado a la exhibicion de los
productos por familias por coleccion por joyas o por relojes, se aseguran de abastecer
los productos a los locales, se ocupan de la parte publicitaria y gestionan el uso de

vinales, sales, incentivos en cada local.

Postventa Joyas y Relojes coordina con ventas todas las reparaciones que han sido
solicitadas por los clientes por dafios en el equipo en el caso de relojes, cambios de
correa, de maquina que cubran o no la garantia; se ocupan de gestionar los
agrandados o achicados de las joyas, el pulido, el mantenimiento etc. EI vendedor
mantiene el contacto constantemente con Postventa para comunicar al cliente sobre

el estado de los mismos.
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Cartera gestiona con los locales todos los cuadres de caja, el manejo de cuentas

por cobrar, respaldo de pagos como comprobantes de depdsito, vouchers, cheques.

Entre locales se mantiene un contacto permanente ya que entre ellos tramitan las
transferencias de productos, en el caso de que un local no cuente con un producto

pero otro si.

El Gerente de ventas brinda apertura a los locales para autorizar descuentos,

controlar las ventas, supervisar el funcionamiento, brindar permisos.

Gestion de Talento Humano se encarga de controlar los atrasos, el uso correcto

del uniforme y multar en el caso de incumplimiento.

Encuesta fue realizada al Gerente de Ventas.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo:

PE/PT 4 Flujograma del sistema de ventas

Llenar un formulario
de actualizacion de

\ 4

Dar seguimiento al
cliente

Registrar los
datos del cliente

Bienvenida, Socializar
y lograr empatia con el
cliente

I
Identificar necesidades
]

Presentar soluciones a
las necesidades

Manejar las
objeciones

Cerrar la venta

Ingresar al sistema de
Ventas/Sofhitions

NO ;Cliente

existe?

Seleccionar al cliente,
los articulos, aplicar
descuento en el caso
gue sea aplicable

Seleccionar la forma de
pago

Cliente paga
en efectivo

Contar el dinero
cuidadosamente y
depositarlo en la cuenta de
la empresa.




Llamar a Telecheck para
asegurarse de los fondos
del cheque.

Cliente paga
en cheque

Asegurarse que el cliente
sea el duefio de la tarjeta,
siempre pedir la cédula.

Cliente paga
en tarjeta

Proceder a facturar

|
Hacer firmar la factura
por el cliente

I

Guardar los articulos y
entregarlos al cliente

Llenar el formulario de
actualizacion de datos

Agradecerle por la
compra

|
Dar seguimiento al
cliente

Figura A18 Flujograma proceso de ventas

Fuente: Levantamiento informacién Ventas instalaciones Guillermo Vazquez
Realizado por: Jheidy Vasquez
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Cada proceso es importante ya que en las primeros pasos el vendedor tiene la
oportunidad de cubrir las necesidades del cliente a través de un buen servicio,
manejar las objeciones, si el cliente no sabe lo que quiere se puede mostrar diferentes
opciones que le puedan interesar, es primordial informarle sobre los beneficios que

adquiere al obtener uno de los productos:

Joyas Guillermo Vazquez

Garantia
Calidad

Servicio postventa

Joyas Importadas

Materia prima
Calidad

Precio

Relojes importados

Garantia

Servicio postventa
Calidad

Marca

Una de las etapas mas importantes es el cierre de la venta, si el vendedor hizo
todo bien la venta esta realizada, siempre llevar una actitud positiva, esto ayudara a
que el cliente se enfoque en la compra, en sus beneficios y se comprometera con él,

finalmente hablar de otra cosa y despedirse.

Luego del cierre es importante revisar el producto, para cerciorarse de que todo lo

ofrecido esté correcto, cambiar de tema, la venta esta hecha.
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En caso de que el cliente no hubiera comprado se debe llenar un registro de
actualizacién de datos, el mismo que dispone de campos para los datos del cliente,
los gustos, las fechas especiales, referencias de mas personas, y el medio por el que
se enter6 de la empresa, con esta informacion la empresa logra obtener referencias

personales para futuros clientes de Guillermo Vazquez:

ACTUALIZACION

PE DATOS

RECUERDE QUE ES DE VITAL IMPORTANCIA ACTUALIZAR SU INFORMACION, LA MISMA QUE PERMITIRA
A NUESTRA COMPANIA MANTENER UNA COMUNICACION CONSTANTE Y EFECTIVA.

FAVOR COMPLETE EL SIGUIENTE FORMULARIO:

FECHA:

LocaL:

VENDEDOR:

NOMBRE CLIENTE:

Cebputra o RUC:

DIRECCION:

TELEFONO: CELULAR:
E-mAIL:

FECHAS ESPECIALES QUE DESEE QUE RECORDEMOS:

6 FECHA: CELEBRACION:

2. FECHA: CELEBRACION:

3. FECHA: CELEBRACION:

4. FECHA: CELEBRACION:
REFERIDOS:

o NOMBRE: TELEFONO:
25 NOMBRE: TELEFONO:
3. NOMBRE: TELEFONO:

OBSERVACIONES:

TIME GUILLERMO VAZQUEZ FUN'"ME@

................  Foporiae

Gréfico A5 Formulario Actualizacion de datos
Fuente: Archivo Guillermo Véazquez SA
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PE/PT 5 Comunicacion politicas contables administrativas

Comunicacién politicas administrativas al personal de ventas:

Gerencia Administrativa informa al personal de ventas sobre el cumplimiento

de normas administrativas tales como:

e El uso adecuado del uniforme,
e La puntualidad, se debe

e Adecuada presencia,

e Horario de almuerzo,

e Aperturay cierre de local,

e Reglamento Interno,

e Salud Preventiva

Gerencia Administrativa informa en forma verbal, a través de la primera

capacitacion, si es que hay regulaciones por correo electrénico.

El departamento de contabilidad entrega un instructivo a los vendedores para
que tengan conocimiento sobre el manejo de cajas chicas y la facturacion:

e Por ningun motivo una factura estara emitida a consumidor final.

e La fecha de recepcion de facturas de proveedores sera hasta el 26 de cada
mes, por favor comunicar a sus proveedores para evitar inconvenientes
futuros.

e Toda factura por concepto de compra o gasto debera cumplir con lo siguiente:

¢ Ruc de la Empresa 0190020185001

e Direccidn (segun sucursal)

e Razon Social: JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

e Solo en el caso de facturas por gastos de viaje deberd ir el nombre del

trabajador.
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e Las reposiciones por caja chica se deben reportar mensualmente, sin importar
si el fondo de caja chica tiene saldo. (monto maximo de reembolso $100.00),

si una factura de compra es mayor a $50.00 se debera enviar a contabilidad

para la respectiva retencion.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: PE/PT 6 Encuesta sobre practicas administrativas, promociones

No. Cuestionario Total. | SI NO

1. | ¢Le han comunicado sobre las practicas administrativas | 10 10

que deben ser cumplidas en el sistema de ventas?

2 | ¢Conoce las actividades que se desempefian en ventas? | 10 10

3 | ¢Esta al tanto de las promociones y descuentos que se | 10 10

realizan en la empresa?

TOTAL 30 30

Interpretacion: Se procedié a realizar una encuesta a 10 vendedores, en la que
todos afirman haber sido instruidos en las practicas administrativas, conocen las
actividades que desempefian en su departamento y estan al tanto de las promociones

y descuentos que emanan los departamentos encargados.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: E/P 1 Indicadores de eficiencia, eficacia y rentabilidad

Periodo: Enero 2014 - Diciembre 2014

INDICADORES DE EFICACIA

Nombre: Cumplimiento Ventas en Relacion a las Ventas Presupuestadas

Procedimiento Calculo: Mediante los datos obtenidos en el Estado de Resultados,

Presupuesto
Unidad: Numeros

Formula: Ventas Totales 2014/ Ventas presupuestadas 2014 * 100

5'977,909.73
6,637,960.30

Eficacia en Ventas =

Eficacia en Ventas = 90.05 %

Interpretacion: Guillermo Vazquez Joyeria ha cumplido el 90.05% de las ventas

presupuestadas con respecto a las ventas reales.

INDICADORES DE EFICIENCIA
Nombre: Gestion del inventario respecto a las ventas
Procedimiento Calculo: Mediante los datos obtenidos en el Estado de Resultados
Unidad: Numeros

Formula: Costo del inventario 2014/ Ventas reales 2014 * 100

5'996,274.21
5'977,909.73

Eficiencia inventario: *100
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Eficiencia inventario: 100.30%

Interpretacion: En la empresa no se ha gestionado la venta de los productos que se
mantienen en stock, debido a que los costos de inventarios son mayores a las ventas
anuales. Lo que provoca inventarios inflados y que ocasiones gastos de

mantenimientos innecesarios.

Nombre: Rotacidn de Inventarios

Procedimiento Célculo: Mediante los datos obtenidos en el Estado de Resultados y

Balance General
Unidad: Dias
Formula: Costo de Ventas/ Inventario Promedio

Rotacion Inventarios:

3'054,223.17
6'342,610.96

Rotacion Inventarios: 0.48 veces al afio

360

Dias:
0.4815

= 747.66

Interpretacion: La rotacion de inventarios en la empresa para el periodo 2014 es de
747 dias, lo que significa que se necesitan de dos afios estimados para vender el

inventario actual, es decir, rotaron 0.48 veces.
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Nombre: Ventas Promedio por vendedor

Procedimiento Calculo: Mediante los datos obtenidos en el Estado de Resultados,

mediante los roles de pago
Unidad: NUmeros

Formula: Ventas reales 2014 / Namero de trabajadores 2014* 100

5'977,909.73

Ventas promedio por Trabajador: -

Ventas promedio por Trabajador: $ 181, 148.78

Interpretacion: La venta promedio por vendedor a nivel nacional es de $ 181148.78

Nombre: Sueldos en ventas en relacion a las Gastos Ventas Totales
Procedimiento Calculo: Mediante los datos obtenidos en el Estado de Resultados
Unidad: NUmeros

Férmula: Sueldos Ventas 2014 / Gastos Ventas 2014* 100

663,389.96
2'147,265.3

Gastos en Nomina Ventas versus Gastos Ventas: *100

Gastos en Nomina Ventas versus Gastos Ventas: 30.89%

Interpretacion: El gasto en nomina en el personal de ventas representa la tercera
parte en comparacién a los gastos de ventas totales, es decir, el 30.89% de gastos de

ventas se destina a sueldos del personal.
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INDICES DE RENTABILIDAD
Nombre: Rentabilidad del Patrimonio

Procedimiento Célculo: Mediante los datos obtenidos en el Estado de Resultados y

Balance General
Unidad: NUmeros

Formula: Utilidad Neta/ Patrimonio

93,862.35

————>*100
4'550,000.00

Rentabilidad del Patrimonio:

Rentabilidad del Patrimonio: 2.07%

Interpretacion: La empresa para el afio 2014 posee una rentabilidad del 2.07%, el
cual esta por debajo de los objetivos establecidos por la empresa 8%.

Nombre: Margen Neto de Utilidad

Procedimiento Célculo: Mediante los datos obtenidos en el Estado de Resultados y

Balance General
Unidad: NUmeros

Férmula: Utilidad Neta/ Ventas Netas

93,862.35
5'977,909.73

Margen Neto de Utilidad: 100

Margen Neto de Utilidad: 1.57%

Interpretacion: La utilidad neta representa un 1.57% de las ventas percibidas por la

empresa en el afio 2014.
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Empresa: Joyeria Guillermo Vazquez S.A.

Periodo: Enero 2014 - Diciembre 2014

Papel de Trabajo: Gestidn de Ventas a traves de indicadores
Meétodo: Procedimientos compuestos

Objetivo: Proporcionar a la empresa una evaluacion de las ventas actuales con
relacion a ventas de afios anteriores para analizar el incremento o decremento de los

ingresos en los periodos 2011 al 2014
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: E/P 2 Analisis histérico de ventas e indicadores estadisticos

Cuadro A30 Ventas 2011, 2012, 2013y 2014

Afio Por menor Por mayor Ventas totales
2011 | 4,341,176.35 1,812,301.58 6,153,477.93
2012 | 4,470,259.29 873,353.53 5,343,612.82
2013 | 4,783,267.85 990,364.58 5,773,632.43
2014 | 5,212,686.20 765,223.52 5,977,909.72
TOTAL 23,248,632.90

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez
Realizado por: Anabel Villamagua

VENTAS OPERACIONALES 2011-2014

6,000,000.00
5,000,000.00
4,000,000.00
3,000,000.00
2,000,000.00
1,000,000.00

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ

R—

+

0.00

2011

2012

2013

2014

=fi=POR MENOR

4,341,176.35

4,470,259.29

4,783,267.85

5,212,686.20

POR MAYOR

1,812,301.58

873,353.53

990,364.58

765,223.52

Grafico A6 Ventas Operacionales 2011, 2012, 2013 y 2014
Fuente: Archivo Guillermo Vazquez
Realizado por: Anabel Villamagua
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INDICADORES ESTADISTICOS
MEDIDAS DE TENDENCIA CENTRAL
Media Aritmética:

noovs
i=1 X1

n

X =
x =95,812,158.23

Interpretacion: El promedio de ventas de la empresa en los Gltimos 4 afios esta
alrededor de $5, 812,158.23 ddlares.

MEDIANA:
2241
Md = 22
n

Md=
VENTAS
TOTALES
5,343.612.82
5773,632.43 | |

5,977,909.72 5,875,771.08

6,153,477.93

23,248,632.90

Interpretacion: Las ventas en los Gltimos cuatro afios se encuentran entre $ 5,
773,632.43y $6, 153,477.93 dolares.
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Desviacion Media:

_ Xlxi-x
n

DM

Medidas De Dispersion

Cuadro A31 Analisis Medidas dispersion

Ventas totales Media Ventas (-) | Valores
aritmética media absolutos
6,153,477.93 5,812,158.23 | 341,319.71 341,319.71
5,343,612.82 5,812,158.23 | -468,545.41 468,545.41
5,773,632.43 5,812,158.23 | -38,525.79 38,525.79
5,977,909.72 5,812,158.23 | 165,751.50 165,751.50
TOTAL 1,014,142.40
253,535.60

Fuente: Archivo Guillermo Véazquez S.A.
Realizado por: Anabel Villamagua

DM= 253,535.60

Interpretacion: Las ventas de cada afio tienen una desviacion media con respecto
a la media aritmética de $ 253,535.60 dolares, lo cual indica que se realiza una

variacion con respecto al promedio de los afios estudiados por el valor estipulado.
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Desviacién Estandar

_ /zzzl (x; — %)?
o' ol ——————————————————
n

Cuadros A32 Desviacion Estandar de Ventas

Ventas Media Ventas (-) | Valor Potencia (2)
totales aritmética media absoluto
6,153,477.93 | 5,812,158.23 341,319.71 341,319.71 | 116,499,141,021.29
5,343,612.82 | 5,812,158.23 -468,545.41 | 468,545.41 | 219,534,796,546.61
5,773,632.43 | 5,812,158.23 -38,525.79 38,525.79 | 1,484,236,880.38
5,977,909.72 | 5,812,158.23 165,751.50 165,751.50 | 27,473,558,094.74
TOTAL 364,991,732,543.02
91,247,933,135.76

Fuente: Archivo Guillermo Véazquez S.A.
Realizado por: Anabel Villamagua

o =302,072.73

Interpretacion: la desviacion con respecto a la media de tendencia central

promedio es un $302,072.73, lo cual indica que las medias se mantienen en una

dispersion con respecto a la media aritmética.
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Coeficiente de variacién

S

CV =~
|X]

302,072.73
CV=—7——
5,812,158.23

CVv=10.05

Interpretacion: Las ventas en los Ultimos cuatro afios tienen un coeficiente de
variacion del 5% entre la desviacion estandar y la media aritmética lo cual indica que
las ventas se estan realizando con una tendencia normal ya que la variacién no

excede del 10% en consecuencia las ventas de los Gltimos afios no cuentan con gran

variacion.
Regresion
JOYERIA GULLERMO VAZQUEZ
6,200,000.00 —
:‘ y =-9668.5x + 3E+07
3 6,000,000.00 ¢ R? = 0.0013
(7]
= 5,800,000.00 >
8 < 5600,000.00 & Seriesl
Od
< &  5,400,000.00 — Lineal (Series1)
i L J
o 5,200,000.00
‘|<’_:’ 2010 2012 2014
E Anos
>

Gréfico A7 Regresion Ventas
Fuente: Archivo Guillermo Véazquez s.A.
Realizado por: Anabel Villamagua

R?=0.0013

Interpretacion: Joyeria Guillermo Vazquez cuenta con unas ventas en descenso
en los dltimos cuatro afios ventas comparado al afio 2011, debido que la empresa
deja de comercializar la marca SWATCH en diciembre del 2012, a partir de este afio
las ventas aumentan en un 8% y 4% respectivamente pues se estd generando cambio

los cuales influyen directamente en la obtencidn de ingresos.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A.

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: E/P 3 Analisis de utilidad segun punto de equilibrio

Periodo: Enero 2014 — Diciembre 2014
Método: Punto de Equilibrio

Cuadro A33 Andlisis de la Utilidad segun Punto de Equilibrio

Ingresos

Total de ingresos: 6,163,131.11
Total costo de ventas 3,054,223.17
Utilidad bruta 3,108,907.94
Margen bruto 52.01%
Gastos variables

Total de gastos variables 792,131.84
Utilidad antes de gastos fijos 2,316,776.10
Margen de contribucion 37.59%
Gastos fijos

Total gastos fijos 1,918,148.40
Utilidad operacional 398,627.70
Margen operacional 6.47%
Cumplimiento P.E 5,913,437.00
Punto de equilibrio 6,163,131.00
Variacion (249,694.00)

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A.
Realizado por: Anabel Villamagua

Costos fijos totales

_ Costos variables totales
Ventas totales

PE: $5,913.436.73

PE =

1

Interpretacion: Joyeria Guillermo Vazquez en el afio 2014 ha cumplido un 90%

con la metas presupuestadas esto se debe a la eficiencia del sistema de ventas.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: E/P 4 Cumplimiento de ventas andlisis de costo beneficio

Método: Comparativo

Objetivo: Brindar una evaluacion de cumplimiento del presupuesto de ventas del

afo 2014.
1/enero - 31/diciembre 2014
Presupuesto Real Diferencia %

ASESOR 103 CUENCA 149,527.41 63,274.30 -86,253.11 | 42.32
FTC - MALL DEL RIO 299,512.57 185,972.38 -113,540.19 | 62.09
LOJA 180,295.28 82,770.46 -97,524.82 | 45.91
MACHALA 628,908.92 732,161.27 103,252.35 | 116.42
MALL DEL RIO 750,270.11 695,363.31 -54,906.80 | 92.68
MAYOR — RELOJES 788,798.97 389,735.22 -399,063.75 | 49.41
MAYOR JOYERIA 480,389.35 375,488.42 -104,900.93 | 78.16
MENOR — CUENCA 549,548.89 444,143.29 -105,405.60 | 80.82
MISCELANEO 0 337,061.88 337,061.88 0
PORTOVIEJO 336,252.16 335,920.04 -332.12 99.9
POSTVENTA JOYAS 11,000.00 21,490.55 10,490.55 | 195.37
POSTVENTA RELOJES 60,500.00 152,401.97 91,901.97 | 251.9
QUICENTRO 1,009,948.61 859,977.46 -149,971.15 | 85.15
SHOPPING
SAN LUIS - QUITO 278,265.11 190,331.64 -87,933.47 68.4
SAN MARINO 0 28,411.99 28,411.99 0
SANTO DOMINGO 527,052.40 387,788.90 -139,263.50 | 73.58
UIO — SCALA 284,243.35 293,064.63 8,821.28 | 103.1
UIO - SWISS TIME 303,447.17 402,273.12 98,825.95 | 132.57

Total 6,637,960.30 | 5,977,630.83 -660,329.47 | 90.05

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A
Realizado por: Anabel Villamagua

Interpretacion: En Joyeria Guillermo Véazquez S.A el cumplimiento del
presupuesto de ventas en el aflo 2014 es del 90.05% pues la estrategias de ventas
implementadas, como fue la feria de saldos del mes de junio del 2014 en el area de

miscelaneos ayudd a disminuir el stock antiguo de inventario.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: E/P 5 Analisis del posicionamiento de mercado

Periodo: Enero 2014 — Diciembre 2014

Método: Cuestionario, la muestra seleccionada seréa la ciudad de Cuenca aplicada a
50 clientes de la empresa.

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL MERCADO

Preguntas Si NO

1 ¢Conoce usted los productos que 45 5

comercializa Guillermo Vazquez?

2 ¢Laempresa le ofrece variedad y 40 10

exclusividad en sus productos?

3 ¢Los productos que oferta la 48 2
empresa son de alta calidad?

4 ¢La atencion que le ofrecen dentro 35 15

de la empresa es adecuada?

5 ¢Los precios de los productos son 20 30
accesibles?
6 ¢Considera que la empresa es 45 5

reconocida por su trayectoria?

7 ¢Considera que el servicio 25 25
postventa que ofrece la empresa

es adecuado y oportuno?

8 ¢Las instalaciones de la empresa 40 10
son optimas para el desarrollo de
las ventas
TOTAL 298 102
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ANALISIS GRAFICO DE LOS RESULTADOS

1 ¢Conoce usted los productos que
comercializa Guillermo Vazquez?

10%

HS| ENO

Graéfico A8.1 Resultados cuestionario posicionamiento mercado
Realizado por: Jheidy Vasquez

Interpretacion: ElI 90% de los encuestados conoce los productos que

comercializa la empresa, es decir manifestaban su conocimiento tanto en joyas como

en relojes.

2 ¢{La empresa le ofrece variedad y
exclusividad en sus productos?

mS| mNO

Gréfico A9.2 Resultados cuestionario posicionamiento mercado
Realizado por: Jheidy Vasquez

Interpretacion: El 80% de los clientes afirma que la empresa ofrece variedad y

exclusividad en sus productos.
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3 éLos productos que oferta la
empresa son de alta calidad?

4%

96%

mS| mNO

Gréfico A10.3 Resultados cuestionario posicionamiento mercado
Realizado por: Jheidy Vasquez

Interpretacion: EI 96% afirma que los productos que ofrece la empresa son de alta

calidad.

4 ¢La atencion que le ofrecen dentro
de la empresa es adecuada?

mS| mNO

Graéfico A11.4 Resultados cuestionario posicionamiento mercado
Realizado por: Jheidy Vasquez
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Interpretacion: ElI 70% de los encuestados afirma que la atencion ofrecida es la
adecuada.

5 Los precios de los productos son
accesibles?

L
ENO

Graéfico A12.5 Resultados cuestionario posicionamiento mercado
Realizado por: Jheidy Vasquez

Interpretacion: EL 60% afirma que los productos ofrecidos por la empresa no

son accesibles.

6 Considera que la empresa es
reconocida por su trayectoria?

Sl
ENO

Gréfico A13.6 Resultados cuestionario posicionamiento mercado
Realizado por: Jheidy Vasquez

Interpretacion: EL 90% afirma que la empresa es reconocida por su trayectoria
en el mercado.
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7 Considera que el servicio postventa
que ofrece la empresa es adecuado y
oportuno?

m Sl
ENO

Gréfico A14.7 Resultados cuestionario posicionamiento mercado

Realizado por: Jheidy Vasquez

Interpretacion: EI 50% de los encuestados no ha recibido un servicio postventa

adecuado.

8 Las instalaciones de la empresa son
Optimas para el desarrollo de las

ventas

LN
ENO

Grafico A15.8 Resultados cuestionario posicionamiento mercado
Realizado por: Jheidy Vasquez

Interpretacion: EI 80% de los clientes afirma que las instalaciones son 6ptimas para

el desarrollo de las ventas.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: E/P 6 Evaluacion del personal segun perfil de cargo

Periodo: Enero 2014 — Diciembre 2014

Método: Medidores del Talento Humano

Cuadro A 34 Evaluacion perfil sistema de ventas

REQUERIMIENTO CARGO RESULTADO
No | Cargo Experiencia Formacion Competencias Capacidades Rendimiento
Profesional
1 *Liderazgo y toma de | Liderar y supervisar equipos de
decisiones trabajo.
Profesional *Poder de | Cubrir Presupuestos de ventas y
universitario Negociacion objetivos propios del
Tres afios en el | graduado en | *Pensamiento departamento.
Gerente | area Ingenieria estratégico y | Negociar con clientes internos y | Muy Bueno
de Ventas | profesional Comercial, visionario externos. Fuerte
respectiva Administracion | *Compromiso capacidad de gestion para dirigir

de Empresas u

otra area a fin

empresarial
*Solida formacion de

valores morales

al equipo de ventas.
Planificar organizar dirigir vy
controlar al Talento Humano.

282



Establecer estandares para aplicar
evaluaciones de  desempefio.
Detectar, prevenir 'y corregir

desviaciones.

Vendedor

Dos afios de
experiencia

minima

Egresado en
Educacién
Superior en
Carreras

Administrativos

Responsable y
Honesto

Servicio al cliente
Trabajo en equipo y
cooperacion.
Negociacion.
Emprendedor

Consistencia

Solucion de conflictos,
conocimientos de  mercadeo,
mantenimiento  de  inventario,
Relaciones interpersonales, alta
capacidad de andlisis de clientes,
Facilidad de palabra.

Bueno
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Jefe de
Talento

Humano

Tres afios
en el area
profesional

respectiva

Profesional
universitario
graduado en
Ingenieria
Comercial,
Administracién
de Empresas u

otra area afin

Responsable y
Honesto Trabajo en
equipo
Emprendedor
Consistencia
Pensamiento
analitico y
conceptual,
compromiso con la

empresa

Conocimiento sobre normativas y
regulaciones vigentes como el codigo

de trabajo, Proceso de gestion del

personal, Formular, proponer vy
gjecutar planes de capacitacion,
ingresos de personal, Mantener

actualizados los reglamentos internos
de trabajo, seguridad laboral. Definir
estrategias, politicas y normas que
garanticen la admision de personal
idoneo y un sistema salarial justo y
equitativo, Elaborar las planillas de
roles de pago, gestionar tramites con
el IESS, Atender y resolver quejas
internas de caracter laboral, Llevar
un control de los gastos, atrasos y

deducciones del personal.

Muy Bueno
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4 Gerente
de
Marketing

Dos afios de
experiencia

minima

Profesional
universitario
graduado en
Ingenieria en

Marketing

*Liderazgo y gestion
de equipos
*Capacidad
Organizativa,
*Dominio del inglés,
*Vision global de la
empresa
*Experiencia en el
desarrollo de
estrategias a corto y
largo plazo
*Capacidad de
planificar *Original,
Sentido coman,

gestion diaria

Disefio de la estrategia propuesta de
valor y ventajas competitivas de todos
los productos

de la compaifiia. Disefio de la politica
comercial.

Elaboracién de plan de metas e
incentivos.

Elaboracién de presupuestos

Anélisis estadistico y de mercado.
Revision de los precios de los productos
y/o servicios que ofrecen.

Gestion y control de indicadores del
area.

Manejo de indicadores del
departamento.

Manejo de estrategias publicitarias

Muy Bueno

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A.
Realizado por: Jheidy Vasquez

285



JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: E/P 7 Verificacion del personal capacitado

Periodo: Enero 2014 — Diciembre 2014

Meétodo: Cuestionario aplicado a todos los vendedores de todos los locales a nivel
nacional en total 34.

CUESTIONARIO DE VERIFICACION DE CAPACITACION

Preguntas Sl NO

1 ¢Recibi6 capacitacion cuando ingreso 34 0

a trabajar en la empresa?

2 ¢Alcanzo sus metas de aprendizaje 20 14

con esta capacitacion?

3 ¢Le ofrecieron materiales de apoyo 25 9
como catalogos, instructivos o
videos?

4 ¢Considera que el tiempo destinado a 14 20

la capacitacion es el adecuado?

5 ¢La capacitacion brindada le ayudo a 22 12

desempefarse mejor en su trabajo?

6 ¢Recibe capacitaciones periddicas 15 14
sobre los cambios que se realizan en
la empresa?

TOTAL 130 69
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Capacitacion recibida en Guillermo Vazquez

S.A.
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Cuadros A35 Resultados capacitacion vendedores
Realizado por: Jheidy Vasquez

Interpretacion: Todos los empleados de Guillermo Vézquez han recibido
capacitacion antes de ingresar a trabajar, sin embargo, el aprendizaje obtenido no les
ayudo en su totalidad para desempefiarse mejor en su trabajo. Ademas afirman que
no reciben capacitaciones constantes y que el tiempo establecido para capacitar es
corto.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: E/P 8 Analisis de rotacion del personal

Periodo: Enero 2014 — Diciembre 2014
Método: Analisis de resultados

Cuadro A36 Rotacion personal Ventas 2013 y 2014

N° de trabajadores al inicio del afio 52 34

Salidas 28 10

N° de trabajadores al final del afio 36 40
Rotacion Promedio 54% 29%

Fuente: Archivo Guillermo Véazquez S.A, estudio actuarial 2014.
Realizado por: Jheidy Vasquez

Rotacion del personal de Guillermo Véazquez

Joyeria
H 2013 2014
52
34 36 0
28
N° de trabajadores al Salidas N° de trabajadores al final
inicio del afio del afio

Gréafico A16 Resultados Rotacion personal Guillermo Vazquez S.A.
Fuente: Archivo Guillermo Vézquez S.A, estudio actuarial 2014.
Realizado por: Jheidy Vasquez

Interpretacion: La rotacion analizada se realizd a nivel global es decir se

considera a todos los departamentos de la organizacion. Se pudo constatar que las

salidas registradas en los afios 2013-2014 en su mayoria corresponden al personal de

ventas.
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JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A

COMPONENTES EXAMINADOS: Sistema de Ventas

Papeles de Trabajo: E/P9  Andlisis estudio operaciones en ventas

Andlisis del Precio-Joyas

En Joyeria Guillermo Vazquez para fijar el precio se utiliza un factor de utilidad
del 2.80 para el oro y 3.006 para produccién de lujo, el mismo que esta determinado
para alcanzar el margen deseado del 64%, a continuacion un ejemplo del costeo de
una pulsera de 4 gramos en oro amarillo, los costos totales suman un total de $201.51
a esto se multiplica por el factor de utilidad de 2.80 y la joya tiene un costo de
$564.22, a esto se le suma el Impuesto al Valor Agregado IVA y el PVP es de
$631.93.

Cuadros A37 Establecimiento de precios joyas

Establecimiento de precios
201.51 | Costo total
2.80 | factor utilidad
564.22 | Subtotal
67.71 | IVA
631.93 | PVP
64.29% | Margen

Fuente: Archivo Guillermo Véazquez S.A
Realizado por: Jheidy Vasquez

El margen de utilidad se obtiene del precio antes del IVA es decir 564.22 menos
el Costo Total 201.51 y este dividido para el precio antes del IVA.

Margen Utilidad = 564.22-201.51/564.22= 64.29%

Con la determinacion adecuada del costo, el precio se fija en base al margen

necesario para cubrir costos fijos y variables y obtener una utilidad.
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Andlisis del Precio- Relojes

Para la fijacion del precio de relojes se maneja un margen promedio del 44%
sobre los costos totales. Es importante mencionar que los relojes son importados y se
maneja el término comercial Ex-work, por lo que costos totales son la suma de todos
los gastos desde la fabrica del proveedor hasta llegar a las bodegas de Joyeria
Véazquez, de igual forma el margen establecido cubre costos fijos, variables y para

obtener una utilidad.

Cuadros A38 Establecimiento de precio de joyas

Establecimiento de
precios

470 | Costo total
1.85 | factor utilidad
869.5 | Subtotal
104.34 | IVA
973.84 | PVP
45.95% | Margen

Fuente: Archivo Guillermo Vazquez S.A
Realizado por: Jheidy Vasquez
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Cuadro A39 Ventas por categoria 2014

CATEGORIA VENTAS %

Alpina — relojes 1,716.38 0%
Cajas relojes 4,232.06 0%
Calvin Klein - bisuteria 59,766.21 1%
Calvin Klein — relojes 143,853.16 2%
Collares y pulseras 1,644.10 0%
Compras nacionales 124,283.43 2%
Consignacion 5,213.24 0%
Edox — relojes 48,379.05 1%
Frederique — relojes 183,159.95 3%
Gemas 3,607.07 0%
Guess - bisuteria 1,427.54 0%
Guess — relojes 20,366.18 0%
Importadas 530,613.65 9%
Jos von varios 21,553.44 0%
Kenneth cole - relojes 4,208.46 0%
Longines — relojes 725,840.36 12%
Materia prima 7,895.97 0%
Material apoyo para ventas 1,363.89 0%
Noa — carteras 317.89 0%
Noa — gafas 442.88 0%
Noa — relojes 32,953.70 1%
Novita 9,322.45 0%
Produccion estandar 794,370.87 13%
Produccion lujo 1,404,496.89 23%
Rado — relojes 151,962.30 3%
Relojes omega 4,448.21 0%
Repuestos 42,631.60 1%
Servicios 26,732.99 0%
Solitarios 311,683.84 5%
Tech. Relojes 26,218.21 0%
Technomarine — gafas 6,026.98 0%
Time Force — relojes 1,848.71 0%
Tissot relojes 1,186,349.33 20%
Ulysse Nardin — relojes 49,285.20 1%
Varios 3,476.91 0%
Varios relojeria 35,773.68 1%
Wenger — relojes 102.24 0%
Wenger varios 340.88 0%
Total general $ 5,977,909.90 100%

Fuente: Archivo Guillermo Véazquez S.A
Realizado por: Jheidy Vasquez
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VENTAS POR PRODUCTO ANO 2014
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VENTAS POR PRODUCTO ANO 2014

Grafico 17 Ventas por producto afio 2014
Fuente: Archivo Guillermo Véazquez S.A.

Interpretacion: En el afio 2014 en Joyeria Guillermo Vazquez los ingresos mas representativos fueron: Produccion de Lujo-Joyas con un 23%,
Tissot Relojes con un 20% y Longines Relojes con un 12%. Es importante recalcar que Produccién de Lujo al ser considerada una alta gama
tiene precios elevados por lo que en cantidad es menor su venta, y en el caso de relojes Tissot que pertenecen a un lujo méas accesible tenemos
mayor volumen en cantidad, se realizd una clasificacion de las ventas en la que se identificd que el 54% corresponde a joyas 'y el 46% a relojes.
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Cuestionario de Anéalisis de la Competencia

Se aplico el siguiente cuestionario al gerente de Marketing ya que en la empresa

no existe un anélisis formal de la competencia:

1. ¢Qué tan extensa es la linea de productos?
e Relojes

e Joyas

2. ¢Qué estan promoviendo, anunciando o usando para destacar?
e Disefio
e Calidad

3. ¢En qué condiciones tienen su establecimiento en cuanto a limpieza,
decorado e imagen en general?
Usamos marketing sensorial, con lo que tiene que ver audio y olfato para

todos los puntos de ventas y la exhibicion se realiza por familias.

4. ¢Quiénes son nuestros competidores?

Relojeria: Plaza Vendome (Quito, Guayaquil), Watch World (Guayaquil,
Quito, Manta), Rolex (Guayaquil)

Joyerias: Christian Collection (Quito), Tiffany (Quito-Guayaquil)

5. ¢Cuédles son los lideres o los principales?

e Plaza Vendome

e Christian Collection

6. ¢Cuales son sus mercados?
En Joyeria: Machala, Cuenca, Quito

En Relojeria: Machala, Cuenca, Quito

293



7. ¢Cual es su experiencia en el mercado?

Reconocida trayectoria, incursionados como joyeria desde 1943.

8. cual es su capacidad de produccidn o de abastecimiento.

En la rama de la joyeria existe una capacidad de produccion de dos kilos.

9. ¢Cuales son sus principales estrategias?

Belong the line, estrategias en el punto de venta

10. ¢ Qué materiales 0 insumos usan para sus productos?

En joyas se utiliza materia prima tal como el oro, gemas preciosas como el
diamante, rubi, zafiro, esmeralda y semipreciosas como topacio, perla, ambar,

cuarzo, entre otros.

Dentro de la produccion de joyas se utilizan como principales insumos el
alloy, metales, pastas, rodio, aceites, resinas, cera, borax, suelda, acido, agua

desmineralizada, alcohol etilico.

11. ¢ Cuales son sus precios?

Se manejan precios altos tanto en joyas como en relojes ya que son productos

de lujo.

12. ¢ Qué medios publicitarios utilizan?

e Revistas
e Prensa
e Redes Sociales

e Materiales POP (flyers, volantes, habladores).

13. ¢ Cuales son sus canales o puntos de venta?
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e Por Mayor, se manejan alrededor de siete mayoristas
e Por Menor, once locales a nivel nacional y un asesor comercial en

Cuenca.

14. ¢ Cuales son sus ventajas competitivas?

e Garantia
e Calidad

e Exclusividad en marcas de relojes

15. ¢ Cuales son sus fortalezas y debilidades?

Fortalezas:

e Productos de primera calidad, duraderos y garantizados.

e Mano de obra calificada, los obreros poseen la experiencia requerida para
elaborar joyas finas.

e Disefios finos y elegantes.

e Colecciones tnicas en el mercado.

e Reconocimiento de marca.

¢ Imagen Favorable en el mercado.

e Puntos de venta a nivel nacional.

e Distribuidores autorizados a nivel del pais para distribuir marcas de relojes
como Ulysse Nardin, Tissot, Longines, Frederique Constant, Calvin Klein,
Rado, entre otras.

e Ventas al por menor y mayor.

e Clientes fieles a la empresa.

e Satisfaccion de los clientes atendidos.

e Poder de negociacion de precios con los proveedores.
Debilidades:

e Direccidn estratégica no muy clara.
e Capacitacion al personal de ventas no especializadas ni focalizadas.
o Falta de motivacion del personal.
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El personal carece de compromiso organizacional.

Falta un manual de funciones para el area administrativa.

Inadecuada asignacion de presupuestos para la marca de joyeria y relojes.

Dificultad para cumplir con el presupuesto de ventas.
Locales que no aportan suficientes ingresos para cubrir sus costos.
Rechazo de clientes hacia ciertos productos por un precio alto.

Esfuerzos publicitarios mal dirigidos.
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DOCTOR ROMEL MACHADO CLAVIO,
SECRETARIO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
DE LA UNIVERSIDAD DEL AZUAY,
CERTIFICA:

Que, el H. Consejo de Facultad de Ciencias de la Administracion, en sesion del 27 de
noviembre de 2014 conocié la peticion de JHEIDY ALEXANDRA VAZQUEZ LOPEZ
(49919) y KATHERINE ANABEL VILLAMAGUA MUNOZ (49662) que denuncian su
trabajo de titulacién denominado: AUDITORIA DE GESTION DEL SISTEMA DE VENTAS
DE JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S. A. EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
JOYAS Y RELOJES DEL 01 AL 31 DICIEMBRE DE 2013 presentado como un requisito
previo a la obtencién del Grado de Ingeniera en Contabilidad y Auditorfa. Se acepta la
recomendacion de la Junta Académica Y y previg reforma al titulo que dira AUDITORIA
DE GESTION DEL SISTEMA DE VENTAS DE JOYERIA GUILLERMO
VAZQUEZ S. A. EMPRESA COMERCIALIZADORA DE JOYAS Y RELOJES se
aprueba la denuncia. Se designa como Director al ingeniero Genaro Pefia Cordero y como
integrantes del Tribunal Examinador a los ingenieros José¢ Robalino Sénchez y Luis
Quezada Sisalima; De conformidad con la disposicion géneral tercera del Reglamento de
Régimen Académico, el peticionario tiene un plazo equivalente a dos periodos académicos
ordinarios (semestres) para desarrollar y terminar su trabajo de titulacion, esto es hasta el
27 de noviembre de 2015 .-

Cuenca, noviembre

297



UNIVERSIDAD DEL AZUAY ;
FACULTA'D DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
DIRECCION ESCUELA DE CONTABILIDAD SUPERIOR

OFICIO: No. 322- ECA
ASUNTO:  Reunién Junta Académica

Conocimiento de aprobacion de sustentacién de disefio de Tesis.
FECHA: Cuenca, 18 de Noviembre de 2014

Sefior Ingeniero
Xavier Ortega Vasquez

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
En su despacho:

Sefior Decano:

La Junta Académica de la Escuela de Contabilidad Superior reunida el dia 18 de Noviembre del afio en
curso, conoci6 el Acta de Sustentacién de Protocolo/Denuncia del trabajo de Titulacién, presentado por el
tribunal examinador integrado por el Ing. Genaro Pefia C, como Director, y como miembros del
tribunal el Ing. José Robalino S., y el Ing. Luis Quezada S., del trabajo denominado “Auditoria de
Gestion del Sistema de ventas de Joyeria Guillermo Vazquez S.A. empresa comercializadora de
joyas y relojes del 01 de enero al 31 de diciembre del 2013”, presentado por las sefioritas Jheidy
Alexandra Véasquez Lépez, con codigo 48919,y Katherine Anabel Villamagua Mufioz, con cédigo

49662, estudiante de la Escuela de Contabilidad Superior, previo a la obtencién del titulo de Ingeniera en
Contabilidad y Auditoria,

El tribunal examinador manifiesta que luego de proceder con la revision del contenido de la rdbrica para la
evaluacion del proyecto de trabajo de titulacion, resuelve considerar aceptado con ciertas modificaciones que
deben ser cumplidos por las estudiantes, las cuales son las siguientes:
a) Se unifique los capitulos 3 y 4.
b) Seincluya el plan de mitigacién
-¢) Se formule un capitulo con conclusiones y recomendaciones

Por lo expuesto y de conformidad con el Reglamento de Graduacién de la Facultad, resolvié recomendar al
Ing. Genaro Pefia C, como Director, y como miembros del tribunal al Ing. José Robalino S, yal
Ing. Luis Quezada S

Atentamente,

Ing/Humb@rto Jaramillo
iembro Junta Académica
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Cuenca, 17 noviembre del 2014

Yo Genaro Pefia Cordero, tutor de las sefioritas Jheidy Vasquez con cédigo 48919 y
Katherine Villamagua con codigo 49662,

Certifico:

Que las sefioritas realizaron las modificaciones propuestas en la sustentacién del disefio
del trabajo de graduacion previo a la obtencién del titulo de Ingenieras en Contabilidad y
Auditorfa con el tema “Auditoria de gestion al sistema de ventas de Joyeria Guillermo
Vézquez S.A empresa comercializadora de joyas y relojes” presentado el lunes 10 de
noviembre del presenta afio.

Atentamente,

S

L
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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
Titulacién “AUDITORIA DE GESTION AL SISTEMA DE VENTAS DE JOYERIA
GUILLERMO VAZQUEZ S. A. EMPRESA COMERCIALIZADORA DE JOYAS Y
RELOIJES”, “presentado por las estudiantes Jheidy Alexandra Vasquez Lépez con codigo
48919 y Katherine Anabel Villamagua Mufioz con codigo 49662, previa a la a la obtencion
del grado de Ingeniera en Contabilidad y Auditorfa, para el dia LUNES 10 DE
NOVIEMBRE DE 2014 A LAS 19H00.

Cuenca, 05 de noviembre de 2014

Dra. Jenny Rios Coello
Secretaria de la Facultad

Ing. Genazo PAfia Cordero

plg. Luis Q»qg
TR AN

300



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

OFICIO: No. 300 - ECA

ASUNTO: Reunién Junta Académica de Contabilidad Superior
Conocimiento de trabajo de Titulacién

FECHA: Cuenca, 23 de Octubre de 2014

Sefior Ingeniero
Xavier Ortega Vésquez

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
En su despacho:

Sefior Decano:

La Junta Académica de la Escuela de Contabilidad Superior, reunida el dia 23 de Octubre del
aflo en curso, conocié la propuesta del Proyecto de trabajo de titulacién, denominado:
“Auditorfa de Gestién del Sistema de ventas de Joyerfa Guillermo Vézquez S.A. empresa
comercializadora de joyas y relojes del 01 de enero al 31 de diciembre del 2013”, presentado
por las sefioritas Jheidy Alexandra Véasquez Lépez, con cédigo 48919,y Katherine Anabel
Villamagua Mufioz, con c6digo 4962, estudiantes de la Escuela de Contabilidad Superior,
previo a la obtencion del titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditorfa.

A fin de aplicar la guia de elaboracién y presentacién de la denuncia/protocolo de trabajo de
titulacién, la Junta Académica de Contabilidad Superior, considera que la propuesta
presentada por las estudiantes, 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 Graduacién de la Facultad, resolvié designar
el tribunal que estard integrado por el Ing. Ggnaro Pefia Corderog como Director, y como
miembros del tribunal al Ing. José Robalino S*,/.; al Ing. Luis Quezadz’S., quienes recibiran la
sustentacion del disefio del trabajo de titulacién, 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 tramite correspondiente, y el tribunal suscriba el acta
de sustentacién de la denuncia de trabajo de titulacién.

Ing HAumberto Jaramiflo Granda

Miembro Junta Académica

Atentamente,

Ing>Jorge Espinoza Idrovo
Miembro Junta Académica

Director de la Escuela de Contabilidad Superior
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Sustentacién del Disefio de Tesis (DOCTORA JENNY RIOS COELLO)

Fecha: 29-10-2014

ESCUELA DE CONTABILIDAD SUPERIOR

Disefios de Tesis
Escuela de Contabilidad Superior

Estudiante: Jheidy Alexandra Vasquez Lépez con c6digo 48919 y Katherine Anabel Villamagua
Mufioz con codigo 49662.

Tema: “AUDITORIA DE GESTION AL SISTEMA DE VENTAS DE JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A
EMPRESA COMERCIALIZ_ADORA DE JOYAS Y RELOJES

Para: La obtencidn del titulo de Ingeniero s en Contabilidad y Auditoria

Director: Ing. Genaro Pefia

Tribunal: Ing. José Robalino.

Tribunal: Ing. Luis Quezada.

DIA: Juues,
FECHA: /1D DE /UO'\//‘Eng&; /ZO/Z/
HORA: /g hoo
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Guia para Trabajos de Titulacién

1. Protocolo/Acta de sustentacidn

, ENIVEESIDAD BEL
AZUAY -

o -y .
= “, = %
x - >

. ACTA :
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Jheidy Alexan dra Vasquez L6pez y Katherine Anabel Villamagua
Mufioz
1.1.1 Cédigo 48919y 49662

1.2 Director sugerido: Ing. Genaro Pefia Cordero

1.3 Codirector (opcional):

1.4 Tribunal:  Ing. José Robalino Sénchez / Ing. Luis Quezada Sisalima

1.5 Titulo propuesto: “Auditoria de Gestién al Sistema de Ventas de Joyeria Guillermo Vazquez
S.A. Empresa Comercializadora de Joyas y Relojes”

1.6 Resolucidn:

1.6.1  Aceptado sin modificaciones
1.6.2  Aceptado con las siguientes modificaciones:

Se UV Frg s Lex C/{!-D//u/a:f L )dr

o= /wczu//i £ ) /)(AIU A2 17, fééﬁ(/bg

Y s= Foanvls ox capifol, con <'a«o<2qg/'@b<_

7

* Responsable de dar seguimiento a las modificaciones: Ing. Genaro Pefia
Cordero.

1.6.3  No aceptado
® Justificacion:

{ . k/\’

I

- |

J | ' Z/j/ j > / 2 |
Ing. Jolé Robalino Sanchez ©~ Ing. Lu(-s»Qsz' r Sisalima !
b {

'N,:{"

Secretario de Facultad

Fecha de sustentacidn: Lunes 10 de noviembre de 2014
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Guia para Trabajos de Titulacion ~2%%0

1.

Protocolo/Ribrica

RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Jheidy Alexandra Vasquez Lépez y Katherine Anabel Villamagua

Mufioz
1.1.1 Codigo 48919y 49662

1.2 Director sugerido: Ing. Genaro Pefia Cordero

1.3 Codirector (opcional):.

1.4 Titulo propuesto: “Auditorfa de Gestién al Sistema de Ventas de Joyeria Guillermo

Vézquez S. A. Empresa Comercializadora de Joyas y Relojes”
1.5 Revisores (tribunal): Ing. José Robalino Sanchez / Ing. Luis Quezada Sisalima
1.6 Recomendaciones generales de la revisién:

Cumple
totalmente

Cumple
parcialmente

No
cumple

Observaciones

(*)

Linea de investigacién

1. ¢El contenido se enmarca en lalinea
de investigacion seleccionada?

N

Titulo Propuesto

2. ¢Esinformativo?

3. ¢Esconciso?

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
mas relevantes?

7. ¢Utiliza citas bibliograficas?

Problematica y/o pregunta de
investigacion

8. ¢Presenta una descripcion precisa y
clara?

9. (Tiene relevancia profesional y
social?

Hipétesis (opcional)

10.¢Se expresa de forma clara?

11.¢Es factible de verificacion?

Objetivo general

12.¢{Concuerda con el problema
formulado?

13.¢Se encuentra redactado en tiempo
verbal infinitivo?
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Gufa para Trabajos de Titulacién SHAE
1. Protocolo/Riibrica

(*) Breve justificacién, explicacién o recomendacién.
e Opcional cuando cumple totalmente,
e Obligatorio cuando cumple parcialmente y NO cumple.
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UNIVERSIDAD DEL
AZUAY

DOCTORA JENNY RIOS COELLO SECRE-

TARIA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS

DE LA ADMINISTRACION DE LA TN

VERSIDAD DEL AZUAY.

CERTIFICA:

-Que; la-sefiorita-Jheidy Alexandra Vasquez Lépeg, con-cddigo-48919.como-alumna.deJa e

Escuela de Contabilidad Superior, tiene aprobado mas del 80% de su plan de estudios.

Cuenca, Septiembre 16 del 2014

T

Q.

R T 1 NE2DD.
INO"DCreCno "v03LZ0

Igp.-

Edicion “avtorizada de 20.000 ejemplares
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UNIVERSIDAD DEL
AZUAY

DOCTORA JENNY RIOS COELLO SECRE-

TARIA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS

ATINAINTIQTR-ACTONL T. TN

PEX..A YR T A T.
DETATATTVITINIS TIRACTTUIN D E TAUIN T

VERSIDAD DEL AZUAY.

CERTIEICA:

-Que,la.sefiorita. Katherine Anabel Villamagua Muiioz, con.codigo.49662.como.alumna.de la..........

Escuela de Contabilidad Supeérior, tieneé dprobado mas del 80% de'su plan de estudios.

Cuenca, Septiembre 16 del 2014
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e
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INUDJCLOUIIO"UOD 247
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Cuenca, 20 de agosto del 2014

Ingeniero,

Xavier Ortega Vésquez

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

Su despacho,

De nuestra consideracién:

Nosotras, JHEIDY ALEXANDRA VASQUEZ LOPEZ con cédigo No 48919 y

KATHERINE ANABEL VILLAMAGUA MUNOZ con codigo 49662, estudiantes de la

1% Ja.de. £ tahilidad-Q T A.30 ¢, L, 1Iiait b Aa.f o g
Lolulid ucColraonidaac SUPTLIOT Y AUAIOTIa SOITITamaos-a- usted-ge rorma as Comearaa X

por su intermedio al Honorable Consejo de la Facultad, la aprobacion del disefio de tesis con

el tema “ AUDITORIA DE GESTION AL SISTEMA DE VENTAS DE JOYERIA

CI-F-T. R X

RAAY - XA ZAAT T T Qe A e N ADD I G Ao LSLAN A T AT F 7 A TMAD Ao TN TALT A O,
QUILLTDKIVIUY ALQULEL S AT ENMIFRESAT CUMERCIATIZADORA DEIOYAS™Y
RELOJES” previo a la obtencidn de los titulos de Ingenieras en Contabilidad Auditoria.

Nos.permitimos. sugerir.el nombre. del. Ing.. Genaro Pefia. como. director.de. tesis puesto.que

hemos recibido asesoramiento y contamos con su aprobacion.

Por la acogida que dé a la presente y esperando una favorable respuesta nos suscribimos.

Atentamente,

= /]

}1‘ AL s o

6\\ hevro { 21049100 4

S e
Jheidy Alexandra Vasquez Katherine Anabel Villamacua

Cod. 48919 Cod..49662
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Cuenca, 20 de agosto del 2014

Ingeniero
Xavier Ortega Vasquez

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
Su despacho,

De mis consideraciones:

Ing. Genaro Pefia, profesor de la facultad de Administracién informa a usted que ha
procedido a la revision del disefio de tesis presentado por las alumnas Jheidy Alexandra
Vasquez Lopez con c6digo 48919 y Anabel Katherine Villamagua con c6digo 49662 con el
tema “AUDITORIA DE GESTION AL SISTEMA DE VENTAS DE JOYERIA
GUILLERMO VAZQUEZ S.A EMPRESA COMERCIALIZADORA DE JOYAS Y
RELOJES” previo a la obtencion del Titulo de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria.

El disefio presentado cumple con los requisitos metodoldgicos exigidos por la Facultad, de
la misma forma que los objetivos generales y especificos, marco tedrico, esquema de

contenidos, justificacién metodoldgica, recursos y bibliografia necesaria para la realizacién
de este trabajo de graduacién.

Por lo expuesto anteriormente emito un informe favorable y recomiendo su aprobacién.

atentamente,

; Peqia Cordero
CENTE DE LA ESCUELA DE CONTABILIDAD SUPERIOR
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Cuenca, 20 de agosto del 2014

Ingeniero, °

Xavier Ortega Vazquez

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Ciudad,

De mi consideracién:

Por medio de la presente reciba un atento saludo de quienes conformamos Joyeria Guillermo
Viézquez S.A., y a la vez informo que se autoriza a las sefioritas Jheidy Alexandra Vésquez Lopez y
Anabel Katherine Villamagua Mufioz hacer uso de la informacién que sea necesaria para llevar a
cabo el proyecto de tesis.

Es importante indicar que dicha informacién debera ser utilizada tdnicamente para fines
académicos.

Sin r’o\garticular me suscribo
; ¥

Atenta/_:';nen

/
& JOVER
UILLERMO MAZRUEX s. ﬂ

o

/

Ing. Fabidn Vega

GERENTE GENERAL

JOYERIA GUILLERMO VAZQUEZ S.A
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FACULTAD DE CIENCIAS DE LA AD_MINISTRACION

ESCUELA DE CONTABILIDAD SUPERIOR Y AUDITORIA

“AUDITORIA DE GESTION AL SISTEMA DE VENTAS DEJOYERIA

obtencion  del titulo de Ingenieras en

Contabilidad y Auditoria

AUT O RA S, e me——————————— 111
Thieily Alesatidra VASqUEz Tgpey
Anabel Katherin; msercreg
""""" DIRECTOR:

Ing. Oswaldo Genaro Pena Cordero

........... CUENCA - ECUADOR

2014

0651847
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DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

1 Datos"Geénerales:

11 Nombre del estudiante: - Jheidy Alexandra Viésquez

..*..d.AAnZhP] Villam agua

LIA7"Codigo: = 48919 49683

1.1.2. Contacto:- 0984477884-28880354

tmail lrathors Lol ) I a1
101malt: COMmy saticHneoellwnotmarl.com-

1.2 Director sugerido: Ing. Genaro Pefia

1.2.1 Contacto: 0991884238

_— -
b\.quuua\r.guaz.ua) LLaulec

1.3 Asesor Metodolégico: Lauro Esteban Caniizares Abril

1.4 Tribunal Designado: -

--~~-1:5-Fecha~de~aprobaci6n.

1 6 Linea de mvestloacmn de la carrera:

1.6.1 Codigo UNESCO: 531199

1:6:2 Tipo de trabajo: Linea de Organizacion'y Direccion de Empresas, Programa de

Auditoria-y-control-de los- Procesos de Ta orgatiizacion ¢otic diditoras iierias dela

,gmnrpen

a) Auditoria que abarca un an4lisis de la gestion del sistema de ventas

0651856
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1.7 Area de estudio: Involucra el tema de auditorfa de gestién, analisis de la informacién y

documentacion de la empresa.

.......................... 1.8 . Titulo..propuesto: Auditorfa..de chHr’m del. Sistema. de..ventas. de. Joyeria. Guillermo

o VAzquez S.A empresa. comercializadora de joyas.v.relojes. del 01 de enero al 31 de diciembre
del 2013.

"""""""""""""" I'.‘9'Estad0"de‘l'proyecto:"Esun“trabajo'invemigativo-‘mﬁl-tidiscipliumiu

2. CONTENIDO

departamento-de-auditoria-interna-que-se encargue-de-evaluar-la-eficiencia-y-eficacia-del-..-

sistema-actual

2.2 Problematica:

Joveria Guillermo Vazquez S.A al no contar con un departamento de auditoria interna que
¥ q P q

mida el desempefio, da lugar a que no se puedan detectar falencias dentro del sistema de

ventas 0 a su vez brindar recomendaciones para que el sistema sea 6ptimo.

Por.tal. motive.se plantea realizar una investigacion para determinar siel sistema de ventas

cumple con los objetivos planteados para asegurarse que las decisiones tomadas estén

argumentadas sobre bases solidas que permitan dar continuidad a la empresa y satisfaccion

tanto a sus accionistas como clientes.

......................... 2.3..P.regunta..de,inyesfigaoi{m :

; Qué efectos producen Ta falta de una auditoria de gestion del sistema de venlas de Joyerid

Guillermo Vazquez 5.A.7

2.4 Resumen

................................. La.auditorfa. de. gestion..al. sistema. de. ventas. de._Joyerfa. Guillermo Vézquez S.A fue

desarrollada con el propdsito de agregar al valor al sistema por medio de'la aplicacién del

proceso metodoldgico que se compone de tres pasos sistematicos importantes: Planificaci6n,

Ejecucién y Comunicacién de Resultados, a través del cual se establecerd el grado de

eficiencia y eficacia con los que la empresa ha utilizado sus recursos materiales y financieros.
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~informacién-general-de-la-empresa-para luego continuar con-ta-definicign-de coneeptoclaves

de.,auditoﬁa..de..gest.ién--yufinali-za---conmla-Aa-p-lieacién~de-1~-pfoeese-‘de-~audif0r1’a~de--gestién;~en

donde.se obtendra.coma. resultada. final un.informe que.contendrd.los hn]lsngne encontrados;

las_conclusiones y recomendaciones, que servirdn como una. herramienta..dtil.para.que. Ja.........

empresa tome decisiones basados en un estudio real y objetivo.

~ Adal. A AA- Foias
2:5-F detArtey-Marco Tedrico:

La elaboracién del trabajo estaré respaldada en la base tedrica y guia metodolégica para la

aplicacion de la auditoria de gestién en la Contraloria General del Estado ya que contiene

conceptos basicos sobre la auditoria de gestion y en publicaciones cientificas que prueban la

tmportancisde T4 suditoa it o base para establecer la eficiencia 'y eficacia de Tas

OpCTrac1ones:

La auditorfa ha ido tomando relevancia debido a que se ha convertido en una herramienta

util para la toma de decisiones gerenciales tal como se menciona:

"La evolucién de la auditoria es consecuencia de Ia responsabilidad social que se le ha

conferido. La responsabilidad social del auditor se materializa en la fe piblica. Cuando el

contador piiblico brinda fe ptblica emite una garantia personal basada en sus cualidades

profesionales, la auditoria informa del estado real de un asunto de interés, de este modo el

fedatario repone ese patrimonio inmaterial denominado confianza; gracias a la confianza que

brinda el contador publico cuando es dador de fe piiblica; se sustentan las relaciones sociales

y economiicas que posibilitan 1a existencia de un mercado." (Montilla, 2003)

William P. Leonard. “Es el examen completo y constructivo de la estructura de una

empresa, de una institucién, de una seccién o de cualquier parte de un organismo, en cuanto a

los planes y objetivos, sus métodos y controles, su forma de operacién y sus facilidades

humanas'y fisicas.”

Para Teonard 1a auditoria pretende ayudar 'y complementar la practica administrativa en

areas especificas que requieran mejorar.

Edveion: aulonzada de 20.000 ejemplares Ng
Dei 638507 al 658.500

065

1853
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eficacia tal como lo plantea la Contralora General del Estado:

13

-~-»-4~-»-4»--~--~~-4-~~--'--v»-Laraudi-tori-audeugest.ién;--es‘el-examen-sismmifim ¥y Kr_\mfecinnnl’ efectuada.por.un.equipo

ntidad,

.‘..multidiscipljna:io,...con..cl...pr.o.pésito....d.e.A..eyalu,ar..la.‘..eﬂ.c.acia de..la. gestién. de. ur

actividades” (Contraloria General del Estado, 2011)

2.6 Hipotesis:

Respaldados en las publicaciones de Montilla, Norbeck y en la Contraloria General del

Estado, podemos deducir que la presénte auditoria permitird tomar decisiones acertadas sobre

¢l sisterna de ventas, ademds contribuira con la optimizacion de las actividades y procesos

que desarrolia Ia empresa, por io cual realizaremos un analisis minucloso y facilitaremos Ta ™

asésoria y consultoria qiie Tequiera Ta entidad.

2.7 Objetivo General:

S.Alaen el periodo Enero - Diciembre del 2013

2.8 Objetivos Especifigogy o mmmmmmmmm——m—wsss—

2.8.1Fundamentacion teérica de la Auditoria de gestion.

2.8.2Elaboracién de la planificacién preliminar y especifica de la auditorfa de gestion.

2.8.3Ejecucién de la auditoria de gestién al sistema de ventas de Joyeria Guillermo

Vizquez S.A en el periodo Enero — Diciembre del 2013

------- 2.9 Metodologia:

--------------------------- o Método-de - Observacién - Gientifica:~El-mismo- que - serd--utilizado. para.seleccionar ...

--------------------------- aque,l-lo-que‘deseemos.analizana.l.o‘.largo.,del.‘desarr.ollo‘de,l..pr.oy.e.c.to.,.“”.....,.........4......4.....“..“._..4,4.,.,....4..“‘.....,
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"""" g “Mérodo T Inductive.- "Nos servira para analizar la informacion y revisarla en su
BB v+ s
. Método Deductivo.- Serd aplicado en el andlisis, adaptacién y aplicacién del método

o Método-de--Sintesis.~ Serd-aplicado-en-la redaccidn-de los eapitiilos del proyecto de

tesis e eeemeaetiesteseseessesssmasesee AR5 R R AR

. REVisién de archivos y documentos pertinentes al sistema de ventas.

Considerando los métodos y técnicas de investigacion anteriores, se podra obtener a partir

de ello informacién y datos reales que servirdn para desarrollar una investigacién de campo

basada en datos fidedignos de la empresa.

Finalmente mediante los. datos..obtenidos..a..partir..de. las. entrevistas..y.-encuestas-nes

permitirdn exponer los resultados en cada fase de la auditorfa.y.a. partir.de.ello.la. elaboracién

personal administrativo en su afan por alcanzar los objetivos institucionales.

2.10.....Alcancey.Resultados-esperados:

T DERFG el desarrollo del proceso metodoldgico de auditoria de gestion al sistema de

Edicion -autorizada de 20.000 ejemplares No
Del 538.501 21 658 500 . -

0651852
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auditoria.

L final-del-proceso.se.obtendrd.un.informe. final que reflejard la evaluacion.al sistema. de

~ventas.y.la.determinacién.de. hallazgos. de. ser el caso, los mismos que servirdn para poder

emitir_conclusiones y recomendaciones debidamente sustentados, cumpliendo asi con el

objetivo de determinar si el sistema de ventas de Joyeria Guillermo Vézquez S.A cumple con

los requisitos de eficiencia, eficacia y economia. Ademds es indispensable soportar nuestras

conclusiones y recomendaciones con la estructuracién de indicadores de gestién, pruebas de

cumplimiento y cuando amerite pruebas sustantivas.

21T Siipirestos 'y riesgos:

A lo largo del desempefio de la auditorfa en especial en la obtencién de informacién

existen riesgos que no podemos controlar y que podria acarrear un informe erroneo, por

ejemplo el riesgo de que los vendedores no respondan con franqueza ¢ que oculten o

modifiguén sus espuestas;  por - otro1ado tenemos Ta-falta~de apertura~por -partedelos
“funicionarios pertinentes para-ta-entrega-de-informacién:-Ademas- se-debe-mencionar-el riesgo---
-------------------------- de-que-las-autoras-no-definan-adecuadamente-los.indicadores.o-que-dichos.indicadores.estén......

mal ;nrArprP?adnC

Por lo mencionado se debe priorizar estas areas ya que de ello dependela veracidad y

confiabilidad "del informie final” eotitrario o se cumplirfa-conlosobjetivos -

planteados e el proyectoy retrasarfa-el cumplimiento-con-el-eronograma-propuesto: -
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.................... 2.12 Fresupuesto: .. S w—
N % VAi:dR ":"'J[jSTIFICKCION:DEE ....................................
DESCRIPCION CANT UNIT TOTAL GASTO
et o M 1 2 e 3 13‘100 ................ P réééﬁ‘tﬁé‘lbﬁ'd*gr’di‘se'no"d‘e' ....................................
.......................................................................................................................................................... trabaj
AAAAAAAA Resmasdnpan | &) 850 1 . 950G i S
PO I AT — LeSTS Y COPaSy
Copias 1000 $ 0,02 20,00 <
................................................................................. cidn.de..encuestas
Hojas para solici- <o . .. CROT " O 15,00 Solicitudes y disefiode . ...
tudes tesis
....... Materlal:adeoﬁm_..-...-n40,00...AArChi\yarlainforr}laéién.....
P - . s ”‘Mbv_ilizacién ...........................................
—— 50,00 En'caso de PrEsEnitarse ‘
........................ eventualidades
TOTAL 354,00
ey EUSBCRMINICHEUN oo s 5 AR S
"""""" T.a-fuente-de-financiamiento para este trabajo-investigativo corren-a-cuenta-de las-autorag: -

-50% cada-una-
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2.14.Esquema tentativo:

CAPITULOI
L. ASPECTOS GENERALES SOBRE LA EMPRESA
1.1 Historia
1.2 Actividad Principal
1.3 Misidn Institucional
1.4 Visién Institucional
1.5 Objetivos de la Entidad
1.6 Organigrama
1.7 Situaci6n actual
CAPITULOTI
2. FUNDAMENTACION T EORICADE LA AUDITORIADE GESTION

2. 1.1 Tipos ae auditoria

2.2 Coticepto de auditoria de gestion

23-Proceso metodoldgico de la-auditoria de-gestion

9.2.3.Dlanif LAV TR S
2.3 1 Pramnicacion trelmIiial

3..2.9.Planif1 s&a R {£5
W ridniicaclion prcwlllbd

Pol]

A -
e d LJSA-U\/IUII

2.5 Comunicacién de-Resultados

2.7.Pruebas.de Auditoria

2.8 Informe.de.Auditoria
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"'“V’E‘NTAS“DE“JOYER"IA'G'U‘I‘L‘L'ERMO'VA‘ZQUEZ‘S’.‘A: .....................................................................................................
e G Ordenrde Trabajo-ermone 88
~3:2-Planificacién -Estratégica-- e L ———————
3 PlAN Global Ao AUGHOT g
B PAROACIOI PROIIRAR ..o
e ) .Ela.bomc,jén.de.p;ogramas.deAplani.fjcacié.n.especifica ....................................................................................................
......... 3.6......Resultados
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w.3.8......Desarrallo

a2l R AR ;
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ﬂ 5

7 Q

N\ ille
Se

Jheidy-A lexandra - Vasquez Lopez

Anabel Katherine Villamagua Mufioz............
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2.18 Fecha de.entrega:. Cuenca 17.de.octubre.del.2014
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