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Resumen

El presente trabajo de investigacion denominado Evaluacion del Sistema de Control Interno al
Proceso de Comercializacion de la Empresa El Pino EIRL para mejorar la gestion de sus
procesos aplicando la metodologia del Coso I, tuvo como objetivo general: Evaluar el
control interno en el proceso de comercializacion de la empresa El Pino EIRL para mejorar la
gestioén de sus procesos aplicando la metodologia del COSO I, para el cumplimiento del
mismo se abord6 un tipo de investigacion aplicada, con enfoque mixto y nivel descriptivo;
para tal efecto se aplicé como instrumentos de recoleccién de datos la entrevista practicada al
gerente de la empresa objeto de estudio, asi como la aplicacion de un cuestionario de control
interno bajo metodologia de COSO 11 al proceso de comercializacion.

Dentro de los principales resultados obtenidos se evidencio que el proceso de
comercializacion en la empresa EIl Pino EIRL denota un nivel de confianza bajo que conlleva
a su vez un nivel de riesgo alto segun la escala de medicion aplicada tanto para el proceso
operativo de compra como el proceso operativo de venta. Esto significa que la empresa carece
de lineamientos de control establecidos dentro de sus procesos que resultan vitales atender y
formalizar como parte de su actividad que desarrolla. También se realiz6 un analisis sobre
indicadores de gestién en donde notamos resultados aceptables y positivos para la empresa no
obstante pensando en la sostenibilidad de la empresa en el tiempo y el crecimiento proyectado
respecto a su desempefio que viene demostrando con la calidad de sus productos estos
indicadores podria mejorar si se implementan controles y se aborda una gestion estratégica y
de planificacion en la empresa El Pino EIRL. Como recomendacion principal producto del
presente informe se presenta este informe a la empresa a fin de tomar en cuenta las
sugerencias y desarrollo detallado sobre el estudio realizado al proceso de comercializacion

con el objetivo de mejorar la gestion del mismo y por ende de toda la organizacion.

Palabras Clave: Control Interno, COSO II, proceso de venta, proceso de compra, gestion.



Abstract

The present research work called: Evaluation of the Internal Control System to the Marketing
Process of the Company EI Pino EIRL to improve the management of its processes applying
the Coso Il methodology, had the general objective of Evaluating the internal control in the
marketing process of the company El Pino EIRL to improve the management of its processes
by applying the COSO Il methodology. To comply with it, a type of applied research was
approached, with a mixed approach and descriptive level; For this purpose, data collection
instruments were applied to the interview with the manager of the company under study, as
well as the application of an internal control questionnaire under the COSO Il methodology to

the commercialization process.

Among the main results obtained, it was evidenced that the commercialization process in the
company El Pino EIRL denotes a low level of confidence that in turn entails a high level of
risk according to the measurement scale applied both for the operational process of purchase
and the operating sales process. This means that the company lacks established control
guidelines within its processes that are vital to attend to and formalize as part of its activity.
An analysis was also carried out on management indicators where we noticed acceptable and
positive results for the company, despite thinking about the sustainability of the company over
time and the projected growth regarding its performance, which these indicators have shown
with the quality of its products. It could improve if controls are implemented and strategic and
planning management is addressed in the company EI Pino EIRL. As the main
recommendation product of this report, this report is presented to the company in order to take
into account the suggestions and detailed development of the study carried out on the
commercialization process with the aim of improving its management and therefore of the

entire organization.

Keywords: Internal Control, COSO, Sales process, Purchasing process, Management.
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Introduccion

En el dmbito empresarial es de suma importancia que una empresa efectué un
control interno independientemente al rubro que pertenezca, puesto que el contar con
lineamientos de control aseguran el control de los procesos y la mejora continua hacia
la busqueda de mejores resultados en la gestion de las empresas.

Usualmente las pequefias y medianas empresas no cuentan con un sistema de
administracion bien definido, donde muchas veces los objetivos y planes no se
encuentran por escrito, sino que se trabajan de manera empirica; solucionando
problemas conforme se presentan, invirtiendo sin planificacion, creando
departamentos a medida que surgen las necesidades, entre otras cosas.

Todo esto puede llevar a que se den situaciones no previstas y con un impacto
financiero, como ser malversacion o pérdida de activos, incumplimientos de normas
ya sean legales o impositivas que generen un pasivo contingente, fraudes asociados a
informacion financiera fraudulenta que podrian dafiar la reputacion de la empresa,
entre otros. Dichas situaciones podrian ser prevenidas gestionando el control interno
con anticipacion.

Cruz (2019) menciona que en Colombia las empresas que no realizan un control
interno fracasan tal es el caso de la entidades manufactureras que durante el afio 2019
se liquidaron cerca del 27% igualmente las Pymes que solo estan en el mercado un
aproximado del 25% durante el periodo de 4 afios esto ocasionado por no ejecutar un
adecuado control interno en su estructura organizacional evaluando los procesos de
gestion financiera y contable.

Segun la revista Economista (2016), mensiona que las empresas comerciales tienen
como base fundamental la compra y venta de bienes, lo que lleva a controlar los
inventarios, siendo éste esencial para el manejo adecuado en la ejecucion de los
objetivos establecidos en la entidad. Su apropiada administracion bien puede ser un
elemento de éxito o de fracaso para las organizaciones, por eso es que se deben incluir
controles de inventarios para advertir y detectar riesgos.

En el Perd un alto porcentaje de las pymes comerciales son guiadas por personas
que contienen poca habilidad empresarial, y su debilidad esta en el proceso de
aplicacion de una supervision, monitoreo de la informacion y control interno. La falta
de un control permanente es un problema que requiere atenciéon debido a que de este
depende un mejor resultado y desempefio de la empresa, adicionalmente otro de los

problemas graves que conllevan las empresas es la deficiencia de transparencia en
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cuanto a la informacion de sus operaciones.

Frente a este contexto, surge el interés por parte de los autores en plantear como
problema de investigacion ¢De qué manera evaluar el control interno en el proceso de
comercializacion de la empresa El Pino EIRL, permitira mejorar la gestion de los
mismos?, y como objetivos tenemos objetivo general: Evaluar el control interno en el
proceso de comercializacion de la empresa El Pino EIRL para mejorar la gestion de
sus procesos aplicando la metodologia del COSO Il y como objetivos especificos:
Describir el proceso de comercializacion a fin de identificar fortalezas y debilidades en
la empresa El Pino EIRL; Evaluar el control interno a los procesos de compra y venta
aplicando la metodologia del COSO II; Analizar el proceso de comercializacion de la
empresa El Pino EIRL; Establecer lineamientos de mejora al proceso de

comercializacion de la empresa El Pino EIRL.

Cuesta (2019) menciona que las entidades para mantenerse vigentes deben
implementar un sistema para mejorar el proceso de comercializacién para optimizar
sus ventas y evaluar las areas que comprende para dar soluciones y lograr distinguirse
dentro del mercado. Asi mismo hace mencién que el 26% de empresarios autoevalan
el control interno de la mencionada area pues ellos saben que es fundamental para la
organizacion.

Por consiguiente, la presente investigacion aborda una problematica recurrente en
las pequefias y medianas empresas y consideramos relevante porque fomenta el mayor
conocimiento e importancia que debe tener la evaluacion y aplicacion de mecanismos
de controles internos que aporten mejora en un eficiente desempefio empresarial tal
como se pretende en la empresa El Pino EIRL localizada en la ciudad de Chiclayo
donde se tomara como base los procesos de comercializacion dentro de los cuales
estan el area de compras y ventas y le permitira a la entidad mejorar sus procesos e
incrementar sus ingresos.

Igualmente, este trabajo contribuira a la sociedad pues servird como material de
consulta y apoyo para otras investigaciones por el aporte de los conocimientos, asi

como también ayudara a las personas que tengan interés en este tema.
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I1. Marco Tebrico
2.1 Antecedentes del tema

Para el desarrollo del presente trabajo se tuvo como referencia a:

Mendoza (2018) realizaron la investigacion: implementacion control interno en
departamento de ventas utilizando coso 11l en la empresa comercial Mermex, tesis
pregrado, en la universidad de Guayaquil. Su objetivo general implementar control
interno en departamento de Ventas Utilizando Coso |1l en la empresa comercial
Mermex. La Poblacién, para el presente trabajo de investigacion se trabajara con
documentos como: érdenes de compra y facturas, con una poblacion de 255
comprobantes. La muestra del proyecto de investigacion se prevé que existe una
poblacién de 255 de comprobantes que fueron realizados en la entidad en el afio
2013, con un nivel de confianza del 95% con un error que se estima de un 5%. Se
utilizé metodol6gicamente un disefio experimental, tipo de investigacion de campo
porque se realizé una recopilacion de informacion en el lugar del hecho en donde
se produce el problema de control interno en ventas con el fin de proporcionar una
solucion especifica. Al analizar los resultados se concluye que el control interno de
la compafiia se refleja con deficiencias que afectan directamente el
desenvolvimiento y la rentabilidad de la compafiia.

Aguirre (2018), investigo sobre, propuestas de un sistema de control interno
basado en el método coso, debido a las diferencias actuales encontradas en los
procedimientos en el area de ventas de la Agromaisa S.A, Tesis Pregrado, en la
universidad Guayaquil. Su objetivo determinar un programa de mejoramiento de
los procesos operativos, aspectos contables y activos del sistema de control interno
actual, por medio del método coso para optimizar las operaciones en el area de
ventas para la organizacion Agromaisa S.A. la poblacion en la presente
investigacion son los trabajadores de la empresa Agromaisa S.A, debido a que en
esta campafia en la cual se aplicara el control interno coso, lo cual es un total de
250 empleados. La muestra es cada uno de los individuos que intervienen en esta
investigacion tiene iguales probabilidades de ser escogido perteneciendo asi a una
parte de nuestra investigacion para determinar la muestra del proyecto, se utilizara
la formula de poblacion finita. Se utilizO metodoldgicamente un disefio
experimental tipo de investigacion descriptiva. Al finalizar los 8 resultados se
concluye que se desarrollé el sistema de control interno basado en el método
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COSO, que es un programa de control total en todos los aspectos organizacionales
de un negocio, especialmente en el &rea de venta y de esta forma permite visualizar
el control de despacho de mercaderia. Se supervisa los procesos y controles que se
manejan en el area de venta. Con el Método COSO actualmente los Estados
Financieros proveen Informacién uatil y de forma oportuna para la toma de

decisiones.

Fernandez y Lazaro (2017) investigo sobre, “sistema de control interno en ventas
para la mejora en la gestion comercial de distribuidora deportiva del norte S.A.C”.
Ubicado en la ciudad de Trujillo, Tesis Pregrado, en la universidad Privada del Norte.
Su objetivo general es explicar de qué manera el sistema de control interno en el area
de ventas mejora la gestion comercial de distribuidora deportiva del norte S.A.C. La
poblacion informacion del &rea de ventas de la empresa. La muestra informacion del
area de ventas del primer semestre 2016 (Enero — Junio). Se utiliz6
metodoldgicamente un disefio no experimental, investigaciébn se enmarco en la
justificacion aplicativa o practica. Al analizar los resultados se concluye que el sistema
de control interno en el &rea de ventas, permitid obtener un mejor proceso operativo en
el area, un MOF donde se pudo reorganizar el Organigrama y definir de forma
especifica las funciones de los empleados involucrados en el area, la cual estos
cambios permitieron mejorar en el crecimiento econémico y comercial de la entidad
Distribuidora Deportiva del Norte S.A.C

Gonzabay & Torres (2017) en su estudio “Propuesta para mejorar el control
interno basandose en el modelo COSO en ventas”. Universidad de Guayaquil. Ecuador
Tuvo por objetivo disefiar un plan para mejorar el control interno en la entidad CORP
S. A para disminuir los riesgos e implementar herramientas basadas en el coso por lo
cual se utilizé una metodologia descriptiva requiriendo de la técnica de la entrevista
estructurada que consisten en realizar preguntas estandarizadas y no estructurada que
consisten en preguntas mas flexibles es asi que obtuvo por resultados que el nivel de
ventas es bajo pues el control interno aplicado en la determinada area es de 2.90% ello
ocasionado por que las ventas realizadas no se verifican en el sistema igualmente el
2.44% de los trabajadores con respecto al control de las funciones que realizan es
deficiente concluyéndose que el control interno en el &rea de ventas es defectuoso y

afecta a los ingresos de la entidad asi como el personal no es el mas calificado.
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Huachua (2017), investigo, importancia de un eficaz y efectivo control interno de
ventas de la Mype distribuidora comercial Santa Rita, ubicado en el distrito de Jesus
Maria, Tesis Pregrado, en la universidad catdlica los Angeles de Chimbote, Su
objetivo general se logra establecer un efectivo y eficaz control interno en el area de
ventas de una MYPE distribuidora comercial santa Rita. La poblacion. Muestra, segun
el método de investigacion bibliografica y documental no es aplicable alguna
poblacién ni muestra. Se utilizd metodoldgicamente un disefio no experimental. Al
analizar los resultados se concluye que se logré establecer el modo como la sinergia
miento de los procesos del control interno en el area de ventas pueden facilitar el buen
gobierno de las MYPES lo cual se aprecia en la rentabilidad de la misma. Segun las
encuestas realizadas a la MYPE Distribuidora Comercial SANTA RITA.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Control Interno

Meléndez (2016) El control interno de ventas son: Establecidos por
distintos procesos, cada uno de ellos con obligaciones establecidas. Los
dirigentes, la direccion y los auditores internos, los empleados de otras areas
contribuyan; con el desarrollo del sistema de control interno de ventas para que
funcione con efectividad, eficacia y economia. Con una organizacion solida
para emprender con el logro de los objetivos, con eficacia y economia en los

procedimientos de cada empresa en el departamento de ventas.

Véasquez (2016) El control interno son: Procedimientos que son ejecutados por
la gerencia, la gestion y los empleados de un ente que son establecidos para
proveer una calidad de confianza en cuanto a la obtencion de objetivos

establecidos con los procedimientos, la indagacion y el desempefio.

Gomez (2016) manifiesta que el control interno consiste en un plan coordinado
entre la contabilidad, las funciones de los empleados y los procedimientos
establecidos de tal manera que la administracion de un negocio pueda depender

de estos elementos para obtener una informacién segura, proteger
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adecuadamente los bienes de la empresa, asi como promover la eficiencia de

las operaciones y la adhesion a la politica.

Importancia de Control Interno

Khoury (2014) Los controles internos son fundamentales para el
registro exacto de las transacciones y la preparacion de reportes financieros.
Sin controles adecuados que aseguren el registro apropiado de transacciones, la
informacidn financiera no podria ser confiable y se debilitaria la habilidad de
la gerencia para tomar decisiones informadas, asi como su credibilidad ante

accionistas y entidades reguladoras.

Por lo cual el control interno es muy importante desde el punto de vista de la
integridad fisica y numérica de los bienes en valores y activos de la empresa
como son el efectivo, mercancia, cuentas y los documentos a cobrar,
maquinaria entre otros, siendo asi que sea sistema eficiente y practico de
control interno para la empresa, dificultando la colusién entre empleados y

evitando fraudes y robos.

Objetivos de Control Interno
Santillana (2015) Conforme a estas tres categorias los objetivos de

control interno son los siguientes:

1. Proteger los activos de la empresa contra pérdida, fraudes o ineficiencia.

2. Promover la exactitud y confiabilidad de los informes contables y
administrativos

3. Apoyar y medir el cumplimiento de la organizacion

4. Verificar si existe adhesion a las politicas gerenciales de la organizacion

5. Asegurar el cumplimiento de las regulaciones legales y normas

reglamentarias de las disposiciones administrativas.

Gonzalez (2014), menciona que el modelo COSO tiene tres objetivos
principales que se debe manejar en un control interno, los cuales son: 1.
Eficacia y eficiencia en las actividades, objetivos de utilidad financiera y

operacional, y el resguardo de los activos. 2. Seguridad, oportunidad y
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transparencia de la informacion contable. 3. Acatamiento de leyes y normas
aplicables. (pp. 12-14)

Principios del sistema de control interno

Mesa (2014), menciona segun, La Resolucion de Contraloria N° 320-
2006-CGR que aprueba las Normas de Control Interno sefiala que la adecuada
informacidn sistematico del control interno de las empresas exigen que la
direccion corporativa prevea y disefie debidamente una estructura para los
resultados, y ejecuta los procesos de clasificacion, coherencia y la colocacion
de puntos importantes que ayudan a una superior ejecucion y una apreciacion
general. Para ello existe normas que seran aplicados al método de control

interno los siguientes:

e El autocontrol; en cuya integridad todos los empleados y asalariado de
las empresas deben inspeccionar su responsabilidad, descubrir los
errores 'y realizar las correcciones necesarias para el buen
funcionamiento de las tareas designadas, para cumplir con las metas
establecidas.

e La autorregulacion: es la facultad corporativa que nos brinda para
mejorar, métodos y procedimientos que les permitan prevenir, ejecutar
y garantizar la actividad con eficiencia de manera transparente y
legitimidad en los resultados obtenidos, procedimientos u
sistematizacion.

e La autogestion: por lo general compete a todas las empresas a
administrar, planear, elaborar, organizar y valorar las funciones que son
asignados a su disposicién con las normas aplicables y objetivos

previstos para su desempefio.
Elementos de control interno
Estupifian (2015) considera que se clasifican en cuatro elementos entre los

cuales mencionaremos a continuacion.

e Elementos de organizacion
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Un plan formulado con coherencia y claro de las funciones
organizacionales establece los lineamientos que llevaran a cabo los
empleados de la organizacion para acatar responsabilidades.

e Elementos, sistemas y procedimientos
Un sistema adecuando ayudara para poder realizar transacciones y
procedimientos con mayor seguridad y tener la certeza que los
resultados que se muestren sean positivos y ayuden con la situacion
financiera de la entidad.

e Elementos de personal
Seguimiento al personal dentro de la organizacion en la ejecucion de
los cargos y responsabilidades para tener certeza que cumpla sus
obligaciones satisfactoriamente. Asimismo, transmitir las normas
establecidas y que estan claramente definidas.

e Elementos de supervisién
Una auditoria independiente de las operaciones examinadas o de
procedimientos de autocontrol con respecto a areas administrativas y

logistica.

El informe COSO como sistema

Alvarez (2013), menciona que, La correcta organizacion del trabajo
técnico del control interno en una entidad o distintos que exige la direccion
para prevenir los riesgos y disefie debidamente una organizacion de control
interno establecido en el Informe COSO, se debe promover niveles
organizacion de clasificacion, entendimiento y la ejecucion de criterios
uniformes de control y rastreo a los distintos actividades que son desarrolladas
en la entidad que ayuda con el desarrollo de un buen mandato y plasmar con
los objetivos trazados por la entidad. Se debe ejecutar: el autocontrol, en cuya
integridad todos los funcionarios de nivel gerencial y los empleados de la
entidad, debe vigilar su encargo, revelar los errores encontrados y realizar las
modificaciones correspondientes para el logro de los resultados esperados; la
autorregulacion, es la magnitud corporativa son ejecutar las instrucciones,
aplicar correctamente los procedimientos que permitan prevenir con eficacia y
transparencia en los resultados obtenidos durante la gestion ejecutad; y la

autogestion, comprende guiar a las empresas, elaborar, desarrollar y analizar
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las actividades a su cargo que fueron designados con sujecion a la normativa

aplicable y los objetivos establecidos

Componentes del control interno

Rodriguez (2013) EI control interno, segln el informe COSO | consta
de cinco componentes relacionados entre si, los que funcionan de manera, en
que el nivel ejecutivo dirige a la entidad, y estan integrados en el proceso de
direccién. Los componentes pueden considerarse como un conjunto de normas
que son utilizadas para medir el Control Interno y determinar su efectividad,

los cuales se detallan a continuacion:

e Ambiente de Control

Se refiere al medio ambiente en el que se desenvuelve la empresa, y
establece la forma de como una organizacion influye en la conciencia
de su gente, ya que son el motor que impulsa a la organizacion, es el
fundamento de todos los demés componentes de control interno,
proporcionando disciplina y estructura, dentro de este componente se
evalla:

- Integridad y valores éticos.

- Compromiso de competencia profesional.

- Consejo de Administracién y Comité de Auditoria.

- LaFilosofia de Direccion y el Estilo de Gestion.

- Estructura organizativa.

- Asignacion de autoridad y responsabilidad.

- Politicas y practicas en materia de los recursos humanos.

e FEvaluacion de los riesgos

Para evaluar los riesgos de una entidad, debemos identificar y analizar
las implicaciones de los riesgos relevantes, tanto para la entidad como
para cada una de las actividades, teniendo en cuenta los factores
externos e internos que pudiesen influir en la consecucion de los

objetivos y elaborar una estrategia para minimizar su impacto.
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Actividades de control

Las actividades de control son proporcionadas por los directivos y son
el conjunto de politicas y procedimientos que ayudan a asegurar el
cumplimiento de los objetivos y permiten que se lleven a cabo aquellas

acciones identificadas como necesarias para afrontar los riesgos.

Informacién y comunicacion

La empresa debe contar con un sistema de informacion que fluya a
través de todos los niveles, que permita recoger y procesar la
informacidn tanto interna como externa de forma oportuna para la toma
de decisiones.

La informacién debe ser comunicada en toda la organizacion para que
surta los efectos que se desean obtener, debe ser eficaz en todos los

niveles y con personas ajenas a la empresa.

Supervision

La supervision le corresponde a la administracion proporcionando una
adecuada estructura de control interno para el desarrollo de las
operaciones, mediante actividades de supervision periodicas para

prevenir deficiencias y corregirlas de manera oportuna.

Clases de Control Interno

Perdomo (2018), divide su clasificacion en dos muy importantes:

Control interno administrativo: Cuando los objetivos fundamentales son
la promocién de eficiencia en las operaciones de la empresa y que la
ejecucion de las operaciones se adhiera a las politicas establecidas por
la administracion de la empresa.

Control interno contables: Cuando los objetivos fundamentales son la
proteccion de los activos de la empresa y la obtencion de informacion
financiera veraz, confiable y oportuna. Ademas de comprender el plan
de organizacion, los procedimientos y registros que se refieren a la

proteccién de los activos de la empresa o consecuentemente a la
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confiabilidad de los registros financieros que estan disefiados para

suministrar seguridad razonable.

Clasificacion del Control Interno

Control Recurrente

En esta clasificacion este control consiste en la verificacion de las
actividades, debe ser vista como una herramienta que permita el
desarrollo éptimo de la actividad y no ser vista como una carga

adicional de esta manera conlleva al mejor funcionamiento.

Control Preventivo

Se dice que este control es creado con la finalidad de prevenir errores y
asi también poder eliminar cualquier posibilidad de fraude en cada
proceso de la informacion en el transcurso de ciclo en cuestion, ademas
este tipo de control puede ser de manera manual o informaético. Este
control es efectivo para el campo financiero en cambio para otros
campos no es muy aconsejable ya que incide de manera negativa

inclusive puede afectar la capacidad productiva.

Control Posterior

Basada en una excelente organizacion y con las condiciones favorables
al control, su principal fundamento es el buen sistema de normas de
control. Los tipos de control tienen una relacion que abarca las
funciones de la empresa como son areas de: Produccion, ventas,

publicidad, seguridad.

Implementacion del sistema de control interno

La Contraloria General de la Republica (2014) menciona que para lograr

implementar un adecuado sistema de control interno se debe ejecutar tres

procedimientos:
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¢ Planificacién
Son operaciones destinadas a diagnosticar la situacion real en la que se
encuentra la entidad si estdn siguiendo ciertos parametros estipulados
por la contraloria esto le permitira tener una sélida referencia 'y a la vez
facilitarle en la elaboracion de un plan estratégico e implementarlo

para garantizar un correcto sistema de control interno.

e Ejecucion
Se realiza en el plan de trabajo teniendo en cuenta la planificacion. Para

ello se elabora en dos niveles secuenciales:

- En base de la entidad: Se establecen las normas, politicas y
procedimientos de control que son necesarias para salvaguardar

los objetivos propuestos

- En base a los procesos: Para realizar esta base se debe de tener
en cuenta la identificacion de los objetivos y de los riesgos que
amenazan su cumplimiento, se procede a evaluar los controles
existentes a efectos de que éstos aseguren la obtencion de la

respuesta a los riesgos que la administracion ha adoptado.

e Evaluacion
Fase que comprende en las gestiones que se tomaran orientadas al logro
de un adecuado proceso de implementacion del sistema de control
interno y su oOptimo funcionamiento a través de su contante

modificacion.

COsO 1l

Estupifian (2015) Es un sistema de gestidn de riesgo y control interno
para cualquier organizacion. Se basa en un marco cuyo objetivo es diagnosticar
problemas, generar los cambios necesarios para gestionarlos y evaluar la
efectividad de los mismos. Sus siglas se refieren al Committee of Sponsoring
Organizations of the Treadway Commission, una institucion dedicada a guiar a

los ejecutivos y las entidades de gobierno en aspectos relevantes del gobierno
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corporativo, ética empresarial, control interno, gestion de riesgos

empresariales, fraude e informes financieros.

Durante el afio 2004 se modificé el COSO | para una versién mejorada: el
COSO Il 0 COSO ERM (Enterprise Risk Management). Se trata de un proceso
continuo efectuado por el personal de una compafiia (en todos los niveles) y
disefiado para identificar eventos potenciales y evaluarlos. Asi, provee de
seguridad a todo tipo de organizaciéon para el cumplimiento de objetivos o
proyectos sin el impacto de los riesgos. Como resultado, el COSO 11 brinda

una serie de beneficios, entre los cuales estan:

e Alinea la gestion de riesgos con la estrategia para analizarlos.

e Mejora las decisiones importantes de respuesta ante 10s riesgos o crisis.

e Reduce el numero de eventos sorpresivos Yy, en consecuencia, de
pérdidas operacionales.

¢ Identifica, agrupa y gestiona toda la diversidad de eventos perjudiciales
para la empresa.

e Mejora la inversion y el presupuesto de una compafiia, disminuyendo

los impactos negativos.

Componentes del COSO 11

Hertel (2019) menciona que son ocho elementos:

e Ambiente interno. Hace referencia al entorno interno de una empresay
establece la base de como el personal percibe y trata los riesgos.

e Establecimiento de objetivos. Deben estar alineados con la vision y
mision de la organizacion, teniendo en cuenta que cada decisidn
conlleva un riesgo que debe ser previsto.

e Identificacion de acontecimientos. Deben identificarse los eventos
que afectan los objetivos de la compafiia, para que la empresa los pueda
enfrentar y prevenir de la mejor forma posible.

e Evaluacion de riesgos. Estos se analizan considerando su probabilidad

e impacto como base para determinar como deben ser administrados.
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e Respuesta a los riesgos. Luego de ser evaluado el riesgo, la gerencia
debe identificar y evaluar posibles repuestas en relacion a las
necesidades de la organizacion.

e Actividades de control. Comprenden las politicas y procedimientos
que permiten asegurar que se tomen las medidas necesarias para
controlar los riesgos.

e Informacion y comunicacion. La primera es necesaria para hacer
frente a los riesgos identificando, evaluando y dando respuesta ante
ellos. Asimismo, debe existir una buena comunicacion con los clientes,
proveedores, reguladores y accionistas.

e Supervision. Se monitorea que el proceso de administracion de los
riesgos sea efectivo a lo largo del tiempo y que todos los elementos del
marco COSO funcionen adecuadamente.

COMPONENTES DEL COSO ||

Ambiente de Control (Intermo)

Establecimiento de Objetivos

Identificacion de Riesgos

Evaluacion de Riesgos

Informacion y comunicacion

Supervision
Figura 1. Componentes del COSO 11

Fuente. Adaptado de: Gestion de Riesgos Corporativos-Marco Integrado (Informe COSO I1) — 2004
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2.2.2 Proceso de comercializacion
Jiménez (2019) La comercializacion es el conjunto de actividades
desarrolladas para facilitar la venta y/o conseguir que el producto llegue

finalmente al consumidor.

Siendo el intercambio comercial, la actividad de comprar y vender mercancias
entre dos contrayentes, este acto es fundamental en el comercio y tiene un
impacto en el mercado de bienes, servicios y la propiedad intelectual.

La comercializacion es una practica muy antigua, en sus comienzos se
utilizaba el trueque como una forma de intercambio, para conseguir esos
productos a los que no se tenia acceso. Desde la antigliedad hasta nuestros
dias, la comercializaciéon ha ido evolucionando, y uno de los factores que ha

favorecido el comercio, han sido los tratados comerciales.

Matriz de comercializacion
Chilan, Figueroa, & Saltos (2017) menciona que la matriz de
comercializacion se refierealas 7 p

e Producto se refiere a bienes o servicios que Ud. le ofrece a sus clientes.
Es el elemento central para satisfacer sus necesidades.

e Precio se refiere al proceso de fijar el precio de su producto
permitiéndole una ganancia, pero lo suficientemente asequible para que
sus clientes estén dispuestos a pagar la cantidad solicitada.

e Promocion consiste en informar a sus clientes sobre su producto y
atraerlos para que lo adquieran.

¢ Plaza denota la manera en que los bienes o servicios llegaran hasta los
clientes.

e Personas indica el personal clave que Ud. recluta y entrena haciendo
que su negocio sea diferente y se destaque de entre la competencia.

e Proceso es la manera en que se organiza el trabajo para que pueda
ofrecer su producto a los clientes. Los procesos claros y bien
organizados garantizan que sus bienes y servicios cumplan con ciertas
normas de calidad y sean entregadas de manera conveniente a los

clientes.


https://economipedia.com/definiciones/trueque.html
https://economipedia.com/definiciones/tratado-comercial.html
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e Pruebas fisicas definen la percepcion de su negocio en las mentes de
los clientes proporcionando la mayor cantidad de tangibles que le sea

posible en sus interacciones con ellos.

Plan de comercializacion

Hoyos (2014) es una herramienta que ayuda a una organizacion a
realizar el andlisis de su situacidn actual para tener conocimiento con certeza
de sus principales fortalezas y debilidades, al igual que las amenazas y
oportunidades del entorno. Entre los beneficios que tiene es aclarar el
pensamiento estratégico y definir las prioridades en la asignacion de recursos.
También ayuda a la empresa a generar una disciplina alrededor a la cultura de
planear y supervisar las actividades de comercializacion de forma permanente,

formal y sistematica.

El desarrollar un plan de comercializacion da la oportunidad de
organizar de buena manera los pensamientos y descubrir de forma adecuada
cada una de las areas problematicas mediante estrategias, puesto que es una
herramienta de gestion que se utiliza con el fin de alcanzar una mejor
competitividad, sobre todo los objetivos esperados. EI plan de
comercializacion detalla las actividades para lograr que el producto se
encuentre al alcance de los consumidores, asi como también que exista una

buena relacion con el cliente para sus fines propuestos.

Para lograr un buen plan de comercializacion en una empresa, es
necesario optar por estrategias que permitan llegar al objetivo esperado, se
toma en cuenta que las estrategias de comercializacion influyen en las ventas y
sobre todo en la toma de decisiones, puesto que brinda una idea clara sobre la
realidad y propone alternativas para obtener un mayor incremento en sus
ventas. Para lograr un buen plan de comercializacion se deben seguir los
siguientes pasos que se mencionan a continuacion:

e Planificacion: Para lograr un buen plan de comercializacion, es
importante realizar una planificacion mediante la buena descripcion del
plan de mercadeo, en donde consten los precios, pedidos, ventas

anteriores y futuras predicciones, al igual que se debe emplear un
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seguimiento  sobre aquellos productos que necesitan  ser
promocionados, con la finalidad de que no puedan estar estancados, de
este modo lograr un mayor control para generar mayores ventas.
Incorporacion: Dentro de la incorporacion se determina que el plan
incluye previsiones para las respectivas ventas, se toma en cuenta sus
proyecciones, asi como la cantidad existente del producto, con el fin de
mantener un inventario controlado sobre la existencia de los productos
de entrada y salida, de este modo lograr tener un plan de escalera muy
eficaz dentro de la empresa. Asociaciones: En este paso se considera
que los proveedores pueden acceder con facilidad al inventario que
posee la empresa, con el fin de poder ver la existencia de los productos
tanto de entradas como de salidas, de este modo poder ofrecer mas
mercancia al momento que se encuentran en stock, asi la empresa
lograria abastecerse.

Beneficios: Los beneficios que se obtendra en el momento de aplicar
este plan es que se va cubrir las necesidades de comercializacion,
puesto que se tendra un marco referencial que permita tomar las
mejores decisiones tanto de compra como de precio acordes para la
venta, con la consideracion que aquellos productos que no salgan a la
venta pueden posicionarse de forma adecuada en aquellos puntos de
mayor movimiento, de esta forma lograr un mayor crecimiento futuro

de ventas y ganancia para la empresa.

Etapas del Plan de Comercializacion

tiene;

Segun Mufiz (2018) entre las etapas del plan de comercializacion, se

Analisis de la situacion: El analisis situacional de la empresa tiene
como finalidad Para Mufiiz (2018) establecer proyecciones sobre los
hechos mas significativos, de tal forma que se pueda examinar la
evolucion pasada con la proyeccion futura de las ventas, de esta manera
tener presente la tasa de expansion del mercado, la participacion de los
productos, la tendencia de los pedidos, entre otros, con el fin de

alcanzar buenos resultados, para ello, es necesario que se haga una
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evaluacion sobre las capacidades existentes, para que asi se pueda
enfrentar a la competencia sin ningun inconveniente, al mismo tiempo
es relevante que se considere los factores externos e internos que
afectan los resultados, como pueden ser.

- Situacion socioecondmica

- Normativa legal

- Tendencias

- Imagen de la empresa, productos, competencia, otros.

- Colaboradores internos y externos

- Presencia de redes sociales

- Segmentacion, entre otros.

El andlisis de la situacion para Ramirez (2014) evalla los datos de
referencia de la propia empresa y de entorno, la revelacion del contexto
pasado y presente de la misma organizacion, que sienta las bases para
las actuaciones futuras. Dentro del diferente analisis a efectuar se
recomienda, el histérico con antecedentes acerca de su crecimiento y
posicionamiento, de causa efecto que permitird aportar informacion
sobre las causas de la situacion actual y los cambios que ha tenido
durante su permanencia en el mercado. El analisis DAFO o FODA,
para la determinacion de las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades a las cuales se enfrenta una empresa. El anélisis de la
situacion describe el entorno econémico de la empresa, el marco en el
cual se ejecutaran las estrategias y los mercados a los cuales se va

dirigir con sus productos (Escudero, 2012).

Determinacion de objetivos

Los objetivos constituyen la piedra angular del plan, puesto que los
esfuerzos y acciones buscan alcanzarlos. La mayor parte de objetivos
persiguen el crecimiento de volumen de ventas o una mayor
participacion en el mercado, por ende, deben ser viables o alcanzables
en funcion de los recursos de la empresa, también concretos deben estar
bien definidos, adicionalmente consensuados, es decir, aceptados por la
totalidad de la organizacion y sus departamentos (Herreros, 2015).
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Giraldo & Juliao (2016) enfatizan que los objetivos permiten el
conocimiento real del estado del negocio y se debe formular de una

forma que se materialicen dentro de lo programado.

Elaboracion y seleccion de estrategias
Las estrategias facilitan la determinacion principal para que la empresa
pueda alcanzar los objetivos propuestos, se toma en cuenta que al
momento de elaborar el plan de comercializacion, éste debe ser bien
definido para que pueda posicionarse en el mercado de una forma
adecuada, de este modo lograr mayor rentabilidad, ademés debe ser
consciente que toda estrategia debe ser dado en base a un inventario, en
donde se examina las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
existentes en el mercado, por tal razon, para lograr una buena
estrategia, es necesario tomar en cuenta lo siguiente.

- Definir el publico objetivo

- Plantear correctamente los objetivos generales y especificos

sobre las distintas variables.

- Determinar el presupuesto

- Designar la persona responsable para la ejecucién del plan.
Las estrategias facilitan determinar cual sera el lugar de la empresa en
el mercado y todo lo que se requiere para lograrlo. Las actividades o
tacticas, son aquellas que permiten que las estrategias se materialicen
en algo real y exacto que la compafiia realizara para cumplir con sus

objetivos y estrategias propuestos (Giraldo & Juliao, 2016).

Estrategias de comercializacion

La estrategia se constituye el conjunto de acciones que, de forma
consciente, racional y coherente, la organizacion ejecuta con los
recursos necesarios para lograr los objetivos. Estas acciones se enfocan
a otros aspectos como: los politicos, sociales, tecnoldgicos,
econdmicos, entre otros. La estrategia de comercializacion se planifica
en base al objetivo de lograr una ventaja competitiva frente a los
competidores, con el empleo de las oportunidades que el mercado
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brinde (Herreros, 2015). Las estrategias de comercializacion segln
Ramirez (2014) son efectuadas por las organizaciones para lograr
objetivos concretos relacionados con la comercializacion, estas buscan
un buen posicionamiento en el mercado, un crecimiento en las ventas,
mejoras en la imagen empresarial, dar a conocer nuevos productos,

planificar nuevos canales de distribucion, entre otros.

e Estrategias competitivas
Las estrategias competitivas mencionan que son aquellas que, en el
caso de existir un gran numero de competidores en el mismo mercado,
la empresa debera desarrollarlas, a través de la promocién del producto
y servicio como diferente al del resto (Herreros, 2015).

e Estrategias de crecimiento
Es relevante que existan dos dimensiones para que se pueda impulsar
un mayor crecimiento hacia los productos actuales o nuevos en el
mercado, el objetivo que posee toda organizacion es el de poder crecer
en ventas a través del valor agregado, beneficios, cantidad de personal
y recursos, a través de diversas estrategias que permiten que se logre un
mayor crecimiento en el mercado, para lo cual es importante considerar
la penetracion del mercado, el desarrollo del mercado, el crecimiento
de sus productos, su diversificacion y la integracion, de este modo

obtener mayores beneficios y crecimiento de la empresa en el mercado.

2.2.3 Control Interno a las Compras

El control interno aplicado al area o al departamento de compras de una
empresa viene hacer la aplicacion y cumplimiento de las técnicas y componentes que
implica el concepto de COSO en la gestion y administracion de este proceso a fin de
ejecutar en forma efectiva y con responsabilidad profesional los procesos

establecidos.
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Controles aplicados a la gestion de compras

Dentro de los controles mas importantes que podemos implementar en un area

0 proceso de compra podemos mencionar:

- Existencia de un organigrama funcional del departamento. Es necesario este
control del organigrama funcional del departamento de compras para saber con

claridad las secciones y jerarquia del personal y orden en el mando.

- Fijar claramente los objetivos del departamento, sus procedimientos, funciones
politicas, organizacion, ubicacion, recurso humano, documentos, flujo de

documentos y otras.

- Elaborar las estadisticas e informacion sobre compras, asi como la

comparacion de cifras y precios anteriores con los existentes.

- Mantener actualizado el Kardex o registro de proveedores para una oportuna

informacion sobre estos, sus productos y servicios.
- Comprobar los precios, datos, calidad de la mercancia y servicios.
- Existencia de flujos y procedimientos de compras.

- Es necesario contar con este manual de flujos y procedimientos para asi tener

un mejor cumplimiento a estos procesos.
- Existencia de manual de funciones del departamento.
- Control sobre rotacion de inventarios.

- Evaluar continuamente los procedimientos, procesos y politica referente al area

de compras.

- Elaboracion del presupuesto anual de compras, analizado por meses y su

verificacion de cumplimiento.
- Elaboracidn de informes mensuales sobre estadisticas en compras.

- Necesidad de unas politicas claras de segregacion y delegacion de funciones
del departamento.
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- El departamento de compras debe prestar un servicio eficiente, adecuado, de

calidad, cumplimiento, presentacion e imagen.

- Las instalaciones donde labora el personal del departamento de compras deben
ser las més comodas, higiénicas, aceptables y necesarias.

- Debe llevarse un registro control de pedidos, llegada de mercancia, pedidos

pendientes y servicios cumplidos.

- Debe existir buenas relaciones entre el personal del departamento de compras y
demas departamentos de la empresa. Asi se garantiza una buena atencion y

servicio del departamento.

Control Interno a las Ventas

Conforme a Manera, et. al. (2000) Independientemente de la tangibilidad o

no del objeto de intercambio, asi como del mercado a que se dirija, la venta personal

presenta una serie de caracteristicas genéricas e importantes en todo negocio tales

como:

Prospeccion: Los vendedores buscan nuevos "prospect” o clientes potenciales, asi

como nuevas oportunidades de negocio en clientes atendidos.

Cualificacién/seleccion: Tanto la experiencia del vendedor, como su conocimiento
del cliente y del sector que atiende, le permiten cualificar el potencial del cliente
en cantidad y rentabilidad, pudiendo seleccionar a los de mayor interés para la

empresa.

Venta: Supone llevar el proceso de comunicacion hasta su fin dltimo —la venta-,
mediante el conocimiento y dominio del “"arte de vender": aproximacion,
presentacion, investigacion, propuesta, tratamiento de objeciones y cierre de la

venta.

Flexibilidad: El caracter personal e interactivo de la comunicacion permite adecuar
el mensaje al cliente y sus circunstancias, asi como adecuar la oferta o propuesta
de solucion (producto y/o servicio, 0 combinacion de ambos) a las necesidades y

deseos del cliente en perspectiva. Tanto el mensaje como la oferta se personalizan.
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- Racionalidad: La disposicion hacia la compra puede hacerse mas racional
mediante presentaciones y demostraciones de los beneficios que aporta la oferta al

cliente.

- Comunicacion: El vendedor o agente de ventas es un medio de comunicacion
empresa-cliente. Transmite a la empresa la problematica y sugerencias de los
clientes, asi como informacion del mercado y la competencia, y a los clientes les

transmite la informacién y mensajes que la empresa les dirige.

- Relaciones sociales: El contacto personal permite la creacién de relaciones sociales
con el cliente que favorecen su fidelidad a la empresa, sus pedidos y pagos reducen

la importancia de las posibles objeciones en la relacion empresa-cliente.

- Persuasion: Al tratarse de una comunicacion mas personalizada que la masiva, su
cualidad persuasiva es superior, provocando la realizacion de compras en mayor

proporcién por contacto Util que la comunicacion masiva.

- Servicio: La fuerza de ventas puede proporcionar diversos servicios a los clientes:
consultoria, asistencia técnica, acuerdos sobre condiciones econdémicas, entregas,

intercambios de interés mutuo.

Controles aplicados a la gestion de ventas y departamento

Para Manera, et. al. (2000, p. 79) Desde el punto de vista organizativo, la funcion
de ventas se integra en el departamento o sub departamentos de ventas, al frente del
cual se encontraria un director de ventas ("Sales Manager"), entre cuyas funciones

destacan las siguientes:
- Fijacion de territorios de venta y cuotas de venta por territorio.
- Propuesta de los objetivos de la fuerza de ventas.

- Propuesta de los criterios y programas de reclutamiento y formacion de

vendedores.

- Propuesta de los sistemas de remuneracion e incentivo de los vendedores.
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- Colaboracion con el departamento de marketing y otros departamentos para

canalizar la accién de la empresa dentro del area de ventas.

- Propuesta del tamafio idoneo de la fuerza de ventas, asi como las

proporciones entre vendedores fijos y colaboradores.
- Previsiones de ventas para la alta direccion.

- Propuesta de homologacién de productos y servicios externos

complementarios acuerdos de relacion con socios y colaboradores.
- Contacto periodico con clientes.
- Anadlisis y revisiones sistematicas de resultados.

- Relaciones con terceros implicados en la consecucion de los objetivos de

ventas.

- Autorizacion de excepciones a normas, procedimientos, procesos Yy

politicas establecidas.
- Propuesta y asignacion de los presupuestos de gastos.

- Resolucidn de conflictos que pudieran surgir entre y extra organizacionales.

Indicadores de gestion

Los indicadores son medios, instrumentos o mecanismos para evaluar hasta

qué punto o en qué medida se estan logrando los objetivos estratégicos.

Asimismo, mediante indicadores podemos contar con informacién que nos
permita analizar el desempefio de cualquier area de la organizacion y verificar el

cumplimiento de los objetivos en términos de resultados.

Los indicadores de gestion, se concentran en el Como se hicieron las cosas y
miden el rendimiento de los recursos utilizados por un proceso. Tienen que ver con la

productividad y entre ellos tenemos:
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Indicadores de cumplimiento: con base en que el cumplimiento tiene que ver con
la conclusion de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan relacionados
con las razones que indican el grado de consecucion de tareas y/o trabajos.

Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos.

Indicadores de medida: De acuerdo a los niveles de satisfaccion del cliente
Insatisfaccion. - Elemento que le imponen un sacrificio que no desea, pero es
preciso asumir para alcanzar una satisfaccion mayor posterior (si esta no existe, el
producto esta condenado al fracaso se obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los
indicadores de evaluacion estan relacionados con las razones y/o los métodos que
ayudan a identificar nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.
Ejemplo: evaluacion del proceso de gestion de pedidos.

Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la
actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo de
recursos. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con las razones que
indican los recursos invertidos en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:
Tiempo fabricacion de un producto, razén de piezas / hora, rotacion de inventarios.
Indicadores de eficacia: eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o
proposito. Los indicadores de eficacia estdn relacionados con las razones que
indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:
grado de satisfaccion de los clientes con relacién a los pedidos.

Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestién tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o
trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados
con las razones que permiten administrar realmente un proceso. Ejemplo:
administracién y/o gestibn de los almacenes de productos en proceso de

fabricacion y de los cuellos de botella.

Siendo los procesos de compra y venta de vital importancia en el desarrollo de
la actividad comercial de una empresa, a continuacién presentaremos alguno
indicadores tanto para el area de compra y venta que nos servira de referencia en la
ejecucion del presente trabajo de investigacion, con el &nimo de lograr un control

permanente sobre las operaciones, tener un seguimiento al cumplimiento de metas
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y objetivos, contar con retroalimentacion que facilite el mejoramiento general de

los procesos de compra y venta.

Ejemplos de indicadores de gestion aplicados al proceso de compray de venta.

Pedidos Entregados: % (N° de pedidos entregados/ total de pedidos solicitados

para el periodo X

- Costos de Distribucion: % (Costo de distribucion del periodo x / ventas netas del
periodo Xx)

- N°de pedidos dafiados: % (N° de pedidos dafiados / N° de pedidos entregados.

- N°de pedidos devueltos: % (N° de pedidos devueltos / N° de pedidos entregados.

- NO°de o6rdenes recibidas

- NCde quejas de clientes/total de pedidos atendidos

- N°de pedidos facturados a tiempo/total de pedidos recibidos

- N°de pedidos cobrados a tiempo/ total de pedidos facturados

- Margen de utilidad bruta (Utilidad bruta/ventas)

- N°de pedidos rechazados/total de pedidos entregados
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METODOLOGIA

3.1 Tipo de Investigacion

El presente trabajo de investigacion redne las caracteristicas de una investigacion
aplicada — no experimental.

El enfoque es mixto en cuanto a que se describe y mide mediante indicadores de
desempefio referidos al control interno aplicando metodologia COSO 11 en el

proceso de comercializacion de la empresa El Pino EIRL.

3.2 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es de nivel descriptivo — no experimental, en la cual
se aplican técnicas de andlisis y descripcion de los procesos de comercializacion a
fin de realizar un diagnéstico que permita identificar desviaciones sobre las cuales
se pueda proponer alternativas de mejora que contribuyan al mejor logro de los

objetivos de la empresa en estudio.

3.3 Poblacion y muestra

La poblacién y muestra estuvo conformada por los procesos de comercializacion
de la empresa El Pino EIRL; y referidos a este proceso todo lo referente a sus
colaboradores, procesos y documentacion relacionada.

El muestreo fue no probabilistico.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Las técnicas aplicadas fueron la observacion, la encuesta y entrevista aplicada al
gerente de la empresa.

e Observacion: Esta técnica permitid observar, atentamente el proceso
de comercializacion teniendo como referencia conceptos de control
interno bajo la metodologia COSO

e Encuesta: Para el presente trabajo de investigacion se utilizd una
encuesta por cuestionario dirigido a los trabajadores vinculados a los

procesos de comercializacion de la empresa El Pino EIRL.
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e Entrevista: Esta técnica fue utilizada para la obtencion de la
informacién mediante un dialogo sostenido con el gerente de la
empresa y nos permitié analizar el nivel de conocimiento sobre los
controles internos y a la vez el interés de querer mejorar sus

indicadores de desempefio en dicho proceso.

Los instrumentos utilizados fueron a ficha de observacién, los flujogramas de
proceso, el cuestionario y las fichas resumen a fin de poder recopilar toda la
informacidn que posteriormente nos permitié organizarla y presentarla a nivel de

los resultados del presente informe.

3.5 Criterios de seleccion

La presente investigacion desarrolla el tema de control interno en el proceso de
comercializacion de la empresa El Pino EIRL, porque consideramos que las
pequefias y medianas empresas necesitan profundizar y tomar mas conocimiento

sobre la importancia de controles dentro de sus organizaciones.

Otro factor importante que motivo la presente investigacion fue el acceso a la
informacién y el aporte que presentamos para que sea evaluado y considerado por
la gerencia de la empresa a fin de poder utilizar los resultados en favor de la
gestion.



3.6 Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables
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DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Variable Independiente Principios Elementos de organizacion
Vésquez (2016) Sistemas y procedimientos
menciona que son
procedimientos Elementos de personal
ejecutados por la
gerencia, la gestion y los .
empleados de un ente que Componentes Ambiente de control
son establecidos para Evaluacion de riesgos
CONTROL INTERNO proveer una calidad de
confianza en cuanto a la Actividades de control
obtencion de objetivos _
establecidos con los Informacion y
procedimientos, la comunicacion
indagacion y el Supervisién
desempefio.
Metodologia Componentes del Coso Il

Variable Dependiente

PROCESO DE
COMERCIALIZACION

Jiménez (2019) La
comercializacion es el
conjunto de actividades
desarrolladas para
facilitar la venta y/o
conseguir que el
producto llegue
finalmente al
consumidor.

Proceso operativo de
compras

Matriz de comercializacién

Funciones

Costos

Procesos

Flujograma

Controles

Proceso operativo de
ventas

Plan de comercializacién

Controles

Funciones

Estrategias

Beneficios

Controles

Flujograma
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3.7 Procedimientos

Con la informacidn recopilada a través de la aplicacion de métodos y utilizacion de
instrumentos se presentara los resultados a manera de cuadros y graficos

estadisticos procesados a través de las herramientas de Office.

Asi mismo el cumplimiento de los objetivos se desarroll6 mediante la aplicacion
de las técnicas e instrumentos previstos en la presente investigacion teniendo en
cuenta los objetivos para ello consideramos realizar las actividades con las que
podamos cumplir con lo establecido y a la vez que nos permita tener el
acercamiento a la empresa El Pino EIRL de manera participativa y colaborativa
tanto con sus colaboradores como con el proceso objeto de estudio.

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de la informacion utilizamos las herramientas de Microsoft

office en lo que respecta a programa Word y Excel.

Utilizamos graficos y tablas para la presentacion de la informacion recopilada, asi
como detallamos y describimos de manera estructura toda la informacion relativa

al presente estudio conforme a sus objetivos propuestos.



3.9 Matriz de consistencia

Tabla 2. Matriz de consistencia
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Chiclayo y con
potencial de
crecimiento a nivel
de la regién. Dada la
problematica
identificada en el
proceso de
comercializacion es
importante el
desarrollo del tema
sobre control interno
a fin de evaluar la
mejora de la gestion
€en Sus procesos
descritos.

Implementacién
Proceso de
comercializacion
Definicion

Plan de
comercializacion
Etapas

Estrategias

Proceso de compras
Proceso de ventas

Controles

Indicadores de
gestion

debilidades en la empresa EI
Pino EIRL

Evaluar el control interno a los
procesos de compra y venta
aplicando la metodologia del
COSO I

Analizar el proceso de
comercializacion de la empresa
El Pino EIRL

Establecer lineamientos de
mejora al proceso de
comercializacion de la empresa
El Pino EIRL

Observacion

Encuesta

Entrevista

Instrumentos de
investigacion:

Guia de observacién
Cuestionario

Flujogramas de proceso

Titulo | Problema Justificacion Marco Teorico Objetivos Variables Metodologia
Evaluacion del | ;De qué manera | La Empresael Pino | Control Interno Objetivo general Independiente | Tipo de Investigacion
sistema de evaluar el EIRL, es una : :
. . ' . L : Enfoque Mixto-Nivel
control interno al | control interno | empresa dedicadaa | Definicion Evaluar el control interno en el | Control Interno descr?ptivo
proceso de en el proceso de | la fabricaciény . proceso de comercializacion de
comercializacion | comercializacién | comercializacién de | Importancia la empresa El Pino EIRL para
de la Empresa el | de laempresa EI' | muebles, cuenta con | Elementos mejorar la gestion de sus Dependiente Disefio de la Investigacion
Pino EIRL para |Pino EIRL, 15 afios de presencia procesos aplicando la
- e - . Proceso de .
mejorar la permitira en el mercado a Objetivos metodologia del COSO Il comercializacion No experimental
gestion de sus | mejorar la través de los cuales Princinios Obietivos especificos:
procesos gestion de los ha logrado un P ) . P )
aplicando la | mismos? posicionamiento muy | COSO | Describir el proceso de
metodologia del importante a nivel de comercializacion a fin de - . N
050 I la provincia de Componentes identificar fortalezas y Técnicas de investigacion:
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3.10 Consideraciones éticas

El trabajo de investigacion presenta informacion que pertenece a la empresa
El Pino EIRL Unicamente para fines académicos, por lo que nos reservamos el
derecho de autores y nos comprometemos al manejo confidencial de informacion
que Unicamente ha sido compartida para poder desarrollar la presente
investigacion.

El acceso a la informacion obtenida por la empresa objeto de estudio se revisd
y presento algunos resultados necesarios para la elaboracion del presente informe
con fines académicos.

Se establecié el compromiso con la empresa que una vez culminado el
presente informe se iba a presentar a la Gerencia de la misma a fin de que sea
tomado en cuenta a fin de que ser implementado en la mejora de su proceso de
comercializacion.

Asimismo, la participacion de los colaboradores encuestados y entrevistados

fue de manera participativa y colaborativa.



V.
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RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

Datos generales de la empresa

La empresa El Pino EIRL, cuenta con una trayectoria de 20 afios en el mercado de
la manufactura de muebles finos, en los cuales hemos podido amalgamar la
experiencia, el emprendedurismo y el aporte de la tecnologia necesaria para

producir muebles de gran calidad y estilo.

En sus inicios por el afio 2001, la empresa estuvo abocada Unicamente a la
fabricacion de Unicamente muebles para sala, y con el transcurrir el tiempo ha
incrementado su oferta en cuanto a variedad de productos fabricados para el hogar
entre ellos muebles, comedores, reposteria y cualquier otro mueble que el cliente
presente su propio disefio. Asi mismo cabe resaltar que su ambito de venta
actualmente abarca la region y diferentes ciudades a las cuales por intermedio de

la calidad de sus productos y recomendacion de sus clientes vende.

Desde el afio 2011 la implementacion de tecnologia en su proceso de fabricacion
le han permito producir a gran escala, satisfaciendo la gran demanda de nuestros
muebles a nivel regional y tenemos previsto expandirnos a nivel nacional hacia el
afio 2020.

Dentro de los acabados y productos que esta empresa ofrece a sus clientes estan:
muebles de cocina, muebles para sala, muebles para terrazas; puertas, closets,
camas Yy otros accesorios para el hogar y muebles para oficinas; cabe mencionar
que dichos productos se los realiza de acuerdo al disefio y eleccion del cliente,
permitiendo desarrollar un servicio mas personalizado conforme a los

requerimientos de sus clientes.

Para sus clientes la empresa asegura que su principal fortaleza o ventaja es la

garantia de sus productos que les ofrecen respaldados en la calidad, seguridad y
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confianza de sus materiales, lo que asegura el confort y la satisfaccion de su

compra.

Estructura organizacional

Figura 2. Estructura Organizacional

Fuente: Empresa El Pino EIRL

Mision

Comercializar muebles de madera de alta calidad y disefios innovadores
para el hogar y la oficina que cumplan con las expectativas de los clientes;
brindando satisfaccion y confort; y de esta manera obtener un mayor

rendimiento financiero acorde a la inversion realizada.

Vision

Ser una empresa lider en la comercializacién de muebles inspirado en
ambientes con disefios exclusivos, a ser reconocidos a nivel local y nacional; e
impulsar la aceptacion de nuestros productos, para lograr un crecimiento

continuo y seguir creando fuentes de empleo.
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Anélisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

Fortalezas

Contar con aproximadamente 5,000 metros construidos en los
cudles funciona el taller de elaboracion de nuestros muebles, en

la ciudad de Chiclayo

Contar con personal de mucha experiencia y calificado en el

trabajo que realiza

Cumplimiento al 100% con las obligaciones y beneficios sociales
para con sus trabajadores logrando un clima laboral positivo y

mucha identificacion entre trabajador con la empresa

Calidad en los materiales e insumos utilizados para la

elaboracion de nuestros productos
Puntualidad en la entrega de nuestros productos
Tecnologia implementada en nuestros procesos de fabricacion

Cartera de clientes recurrentes

Debilidades

No contar con un departamento o area de recursos humanos

No contar con un manual de organizacion de funciones y/o

politicas establecidas respecto a objetivos, metas y proyecciones

No cuenta con una pagina web para suministrar informacion

sobre sus productos

Costos elevados por el traslado de los muebles o productos a

otras ciudades
No contar con servicio de postventa o post servicio al cliente

Escasa promocion tanto de la empresa como de sus productos.
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Amenazas

- Inseguridad
- Competencia de productos sustitutos
- Tendencias en el rubro

Oportunidades
- Adecuada evaluacion crediticia

- Expansion a otros mercados

- Accesibilidad a tecnologia

Descripcion del proceso de comercializacion de la empresa EI Pino EIRL

Para describir el proceso de comercializacion en la empresa el Pino
EIRL, se realiz6 una entrevista al gerente general y el encargado de la tienda
principal a fin de conocer aspectos relacionados sobre el proceso de compras y
de ventas que realizan como parte de sus actividades dentro de la empresa,

mediante la cual obtuvimos la siguiente informacion:

Proceso de Compras

El proceso de compras es un proceso muy importante dentro de la
empresa el cual basicamente lo tiene a cargo el gerente en conjunto con
el jefe de produccidn o ebanista principal.

Este proceso basicamente cumple con el objetivo de adquirir los
insumos (madera) principales y auxiliares que se necesitan para la
elaboracion de los muebles de acuerdo al requerimiento de los clientes.

Generalmente el proceso de compra que realiza la empresa lo hace a
proveedores locales en una cantidad promedio de tres proveedores con
los que practicamente iniciaron este emprendimiento y que a la fecha
mantienen buen trato y adecuadas condiciones de compra.

En algunos momentos evaluaron ampliar sus proveedores a nacionales

no obstante el mercado de la madera no es muy formal y lo que de
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cierto modo ha establecido la empresa ElI Pino EIRL con sus
proveedores que trabaja es la formalidad, la seriedad y la
responsabilidad en el cumplimiento de los insumos.

El proceso de compra se realiza 100% al contado a sus proveedores y
en algunos casos si se ha presentado situaciones de desabastecimiento
de madera de calidad por lo que su fabricacion en promedio ante ciertos
requerimientos muy especificos puede tardar entre 20 a 30 dias para

poder completar un trabajo requerido por un cliente.

Proceso de Ventas

El proceso de ventas esta a cargo de un familiar directo del gerente, el
cual cuenta con estudios técnicos en ventas y el mismo que organiza y
controla todos los pedidos, entregas y ventas de muebles y productos
fabricados.

El proceso de venta puede llevarse a cabo sobre productos que se han
fabricado para exhibicion o sobre productos que no teniendo en stock
(exhibicion) son mandados a confeccionar bajo ciertos requerimientos
técnicos y de disefio a solicitud del cliente.

Cada fabricacién de muebles elaborados por la empresa es incorporada
al catidlogo de productos a fin de garantizar la calidad del trabajo
realizado y para mostrar opciones de disefio a futuros y potenciales
clientes.

La politica de ventas se realiza un 80% al contado y un 20% a crédito.
Las condiciones de crédito basicamente son con clientes (empresas) que
ya trabajan hace algunos afios y que justamente como son empresas
medianas, grandes y formalizadas se les puede extender una linea de
crédito equivalente hasta el 50% del precio de los productos y que
tienen como plazo maximo de 30 dias para poder cumplir con ese
crédito.

La publicidad sobre el proceso de ventas basicamente se realiza
mediante la entrega de tarjetas, la referencia de clientes, la visita en
tienda, y publicidad impresa almanaques.
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Basicamente por sus clientes tales como empresas la empresa el Pino
EIRL ha tenido la oportunidad de incursionar en mercados diferentes de
la region que al llevar sus productos hacen que tengan referencia y cada

vez se consolide el nimero de sus clientes.

Aplicacién del cuestionario de control interno al proceso de compra de la
empresa EI Pino EIRL

Uno de nuestros objetivos especificos consistidé en aplicar el
cuestionario de control interno al proceso de comercializacion aplicando la

metodologia del COSO I, del cual obtuvimos la siguiente informacion:

RESPUESTAS COMENTARIO

N° PREGUNTAS ACERCA DE LAS
S| NO RESPUESTAS
AMBIENTE DE CONTROL
1 ¢EXiste una persona designada para la labor de X
compras?
¢Si se presentara algin problema con el
2 abastecimiento de insumos se soluciona de X
manera oportuna?
3 ¢EIl Gerente participa siempre en las decisiones X
de compra?
4 ¢Se cuenta con un disefio de procesos a realizar X
dentro del &rea de compras?
¢Estadn definidos puntos tales como procesos,
5 persona (s) o indicaciones escritas para el X
control de calidad de los materiales e insumos?
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS
. - - Se supedita a
6 ¢Se han formulado objetivos especificos para X pedidos y
compras? o
requerimientos
¢Se realizan periédicamente anélisis de factores
7 externos e internos que podrian influir en el X
proceso de compra?
8 ¢Las politicas, normas y procedimientos de X
compras se actualizan con frecuencia?
9 ¢Los proveedores aportan en el cumplimiento X Calidad en los

insumos

de los objetivos de compras?




PREGUNTAS

RESPUESTAS

SI

NO

COMENTARIO
ACERCA DE LAS
RESPUESTAS

IDENTIFICACION DE EVENTOS

10

¢La empresa analiza e identifica eventos
potenciales que afecten el proceso de compras
y por ende el logro de los objetivos?

11

¢(Cuando se han identificado eventos se
analizado factores externos e internos?

De manera empirica

12

¢La empresa establece fortalezas y debilidades
del proceso de compra periddicamente?

13

¢El area de compras cuenta con un andlisis de
precios, marcas? ¢(Modelos de otros
proveedores?

14

¢En el caso de existir algun reclamo de los
productos la empresa reporta a los proveedores
sobre estos inconvenientes presentados?

EVALUACION DE RIESGOS

15

¢La administracion y/o gerencia tiene en
cuenta el alcance de los eventos y el impacto
que pueden tener en el logro de los objetivos
en compras?

En algunos casos

16

¢La empresa tiene asignado un responsable
para resguardar los documentos del area de
compras?

Hay un encargado

17

¢Los riesgos positivos y/o negativos son
examinados de manera oportuna?

18

¢En el area de compra existe una persona
encargada de la supervision para el correcto
cumplimiento del proceso?

19

¢En el éarea de compras se cuenta con
tecnologia para el funcionamiento eficaz de las
operaciones?

RESPUESTA AL RIESGO

20

¢Se cuenta con un plan de contingencia para
afrontar los riesgos identificados en compras?

21

(Al identificarse un riesgo potencial en el area
de compras, la gerencia evalla posibles
respuestas?

22

¢Se emiten reportes o informes periddicos
sobre cantidad, calidad de los materiales e
insumos?

Cuando son
requeridos ya sea
por contabilidad o
gerencia

23

¢Se cuenta con mecanismos de control en el
area de compras?

24

¢Se utilizan documentos que aseguren el
correcto control de los materiales en el area de
compras?
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PREGUNTAS

RESPUESTAS

SI

NO

COMENTARIO
ACERCA DE LAS
RESPUESTAS

ACTIVIDADES DE CONTROL

25

¢(La empresa realiza evaluaciones sobre la
calidad de los materiales e insumos?

Por experiencia

26

¢En el 4rea de compras se encuentran segregas
las funciones y responsabilidades?

27

;Se realizan constataciones fisicas de los
productos recibidos al momento que llega a la
empresa?

Una vez al afio

28

¢Se realizan evaluaciones al
compras?

proceso de

29

¢Al realizar una compra se verifican los datos de
la factura conforme a requerimientos vy
condiciones preestablecidas?

30

¢ Se verifican las guias de remision, al momento
de recibir la mercaderia y se constata que la
mercaderia es la correcta a lo solicitado?

31

¢Cuando se da un alza de precios en la madera
existe una previa autorizacion para su compra?

32

¢Los pagos a los proveedores se realizan en el
tiempo establecido?

INFORMACION Y COMUNICACION

33

¢La informacién dentro del proceso de compra
es formal?

Basicamente es de
manera verbal

34

¢La informacién fluye a todo nivel dentro de la
empresa?

35

¢En encargado del &rea de compras comunica
oportunamente a la  gerencia  sobre
inconvenientes producidos con los proveedores?

Por medio telefonico

36

¢La informacién proporcionada por la empresa
al area de compras es confiable para la toma de
decisiones?

SUPERVISION Y MONITOREO

37

¢EXxiste una persona encargada para supervisar
que se cumpla con el proceso de compra?

38

;Se efecttan comparaciones de
mensuales con histdricas?

compras

39

¢La empresa realiza supervisiones rutinarias
para identificar deficiencias en el proceso de
compras?

40

¢La administracién realiza monitoreo en el area
de compras y proporcionar recomendaciones
sobre riesgos corporativos?

No se dirige a todo el
proceso sino a ciertas
actividades

49
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Aplicacién del cuestionario de control interno al proceso de ventas de la empresa
El Pino EIRL

RESPUESTAS COMENTARIO

N° PREGUNTAS ACERCA DE LAS

Sl NO RESPUESTAS
AMBIENTE DE CONTROL

1 ¢La empresa cuando realiza una venta identifica X
posibles beneficios y posibles riesgos??

2 ¢Se cuenta con manual de funciones para el area de X
ventas?

3 ¢Se cuenta con un disefio de procesos a realizar X
dentro del &rea de ventas?

4 ¢Cuéndo existen problemas en el area de ventas, los X Si de manera
encargados reportan oportunamente? telefénica
¢La gerencia tiene contacto directo con los

5 vendedores en cuanto a coordinaciones y toma de X
decisiones?

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS
¢Los objetivos de ventas contribuyen al

6 cumplimiento de la mision y objetivos generales de X
la empresa?
¢El personal de ventas tiene los conocimientos

7 - ~ .- X
necesarios para el desempefio de sus actividades?

8 ¢Se encuentra disefiado un organigrama para el X
proceso de ventas?

IDENTIFICACION DE EVENTOS
¢La empresa analiza e identifica eventos potenciales

9 que afecten el proceso de ventas y por ende el logro X
de los objetivos?

(El jefe ylo responsable de ventas participa en la

10 identificacion de eventos que puedan influir en la X
gestion de las ventas?
¢La empresa cuenta con un FODA en el proceso de

11 X
venta?

12 Al existir un evento negativo, existe un analisis por X
parte de la gerencia de forma inmediata
(El é&rea de ventas realiza estudios de mercado y/o

13 . . . S X
satisfaccién de clientes periddicamente?

14 ¢Al realizar una venta a crédito, se verifican los X
datos del cliente antes de otorgar el crédito?
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RESPUESTAS COMENTARIO
N° PREGUNTAS ACERCA DE LAS
Sl NO RESPUESTAS

EVALUACION DE RIESGOS

15 ¢La empresa tiene asignado un responsable para la X
custodia de documentos del rea de ventas?
¢En el area de ventas existe una persona encargada

16 de la supervision para el correcto cumplimiento X
del proceso?
(El area de ventas cuenta con tecnologia para su

17 funcionamiento eficaz y no impida el logro del X
objetivo?

18 ¢Al realizar cambios en el proceso de ventas la X
empresa analiza el impacto de posibles riesgos?
RESPUESTA A LOS RIESGOS

19 ¢(Se cuenta elaborado con un plan de X
contingencias, para afrontar los riesgos en ventas?
¢Al identificarse un riesgo potencial en el proceso

20 de ventas, la empresa evalla posibles respuestas, X
como evitarlo, reducirlo, compartirlo o aceptarlo?

21 ¢La empresa tiene contratado un seguro para el X
transporte de la mercaderia?
¢Al dar una respuesta al riesgo identificado en

22 - - X
ventas, se analiza el costo - beneficio?

23 ¢El &rea de ventas emite reportes de las ventas a X
gerencia para que sean revisadas y controladas?

24 ¢La empresa cuenta con un listado de precios X
promedio en relacién con los de la competencia?
ACTIVIDADES DE CONTROL

25 ¢La empresa realiza evaluaciones del desempefio X
del personal de ventas?

2% ¢En el area de ventas, se encuentran segregadas las X
funciones y responsabilidades?

27 ¢Al realizar una venta, se verifica que los datos de X
la factura estén correctos?
¢Para otorgar créditos en ventas, existe

28 . o X
previamente una autorizacién?

29 ¢El dinero recibido por las ventas, es depositado X
de forma inmediata?
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RESPUESTAS

COMENTARIO
N° PREGUNTAS ACERCA DE LAS
S| NO RESPUESTAS

INFORMACION Y COMUNICACION

30 ¢La informacion dentro del proceso de ventas X
formal?

31 ¢(La empresa tiene disefiado canales de X
comunicacion durante el proceso de ventas?

32 ¢La planificacion de ventas es comunicada X
oportunamente a los vendedores?

33 ;Se entregan listados de nuevos precios Yy X
productos a los vendedores oportunamente?
¢Las estrategias de ventas son comunicadas a

34 los vendedores para que estos contribuyan con X
los objetivos?

35 ¢Se cuenta con estrategias de venta establecidas X
y comunicadas a los responsables?
SUPERIVISION Y MONITOREO

36 ¢Se realiza un monitoreo de la atencion X
brindada a los clientes?

37 (EXiste una persona que supervise que se X
cumpla el proceso en ventas?
;Se efectlan comparaciones de ventas

38 L X
mensuales con ventas historicas?
¢La empresa realiza supervisiones rutinarias

39 para identificar deficiencias en el proceso de X
ventas?
¢La gerencia 0 administracion  realiza

41 recomendaciones sobre riesgos empresariales al X
area de ventas?
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Andlisis y evaluacion del nivel de confianza del control interno en los procesos de

comercializacion en la empresa El Pino EIRL

Tabla 3. Riesgo y nivel de confianza del control interno bajo metodologia de COSO |1

Tabla de riesgo y confianza

Rango Riesgo Confianza
15% - 50% Alto Bajo
51% - 75% Medio Moderado
76% - 95% Bajo Alto

Tabla 4. Cuadro porcentual del componente ambiente de control proceso de compra

COMPONENTE RESPUESTAS VALORACION | NIVEL DE CONFIANZA
AMBIENTE DE CONTROL Sl NO Sl NO Sl NO
;Existe una persona designada para la labor
¢ P Faap 1 2 17% | 22%
de compras?
¢Si se presentara algin problema con el
ashatecimiento de insumos se soluciona de 1 2 17% 22%
manera oportuna?
¢El Gerente participa siempre en las 0 0
decisiones de compra? 2 ! 33% 11% 40% 60%
;Se cuenta con un disefio de procesos a
> , P 1 2 17% 22%
realizar dentro del &rea de compras?
¢Estan definidos puntos tales como procesos,

ersona (s) o indicaciones escritas para el
persona (5) o P 1 2 17% | 22%
control de calidad de los materiales e
insumos?
TOTALES 6 9 100% 100%

Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto
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Tabla 5. Cuadro porcentual del componente establecimiento de objetivos proceso de
compra

COMPONENTE RESPUESTAS VALORACION |NIVEL DE CONFIANZA
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS SI NO Sl NO Sl NO
;Se han formulado objetivos especificos para
¢ Maco ODJetvos espectlicos p 2 1 3% | 17%
compras?
¢Se realizan periodicamente analisis de
factores externos e internos que podrian 1 2 17% 33%
influir en el proceso de compra? 50% 50%
;Las politicas, normas y procedimientos de
¢85 poliicas, nortmas y procedim 1 2 7% | 33%
compras se actualizan con frecuencia?

;Los proveedores aportan en el cumplimiento

¢1-05 proveecores ap umplimi 2 1 3% | 17%

de los objetivos de compras?
TOTALES 6 6 100% 100%
Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto

Tabla 6. Cuadro porcentual del componente identificacion de eventos proceso de
compra

COMPONENTE RESPUESTAS VALORACION | NIVEL DE CONFIANZA

IDENTIFICACION DE EVENTOS Sl NO Sl NO Sl NO

¢La empresa analiza e identifica eventos potenciales que
afecten el proceso de compras y por ende el logro de los 1 2 20% 20%
objetivos?

¢Cuando se han identificado eventos se analizado

0, 0,
factores externos e internos? L 2 20% 20%
¢La empresa establece fc,)rt_alezas y debilidades del 1 ’ 20% 20%
proceso de compra periodicamente? 33% 67%
¢El &rea de compras cuenta con un andlisis de precios, 1 ’ 20% 20%

marcas, modelos de otros proveedores?

¢En el caso de existir algdn reclamo de los productos la
empresa reporta a los proveedores sobre estos 1 2 20% 20%
inconvenientes presentados?

TOTALES 5 10 100% 100%

Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto
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Tabla 7. Cuadro porcentual del componente evaluacion de riesgos proceso de compra

COMPONENTE RESPUESTAS VALORACION NIVEL DE CONFIANZA
EVALUACION DE RIESGOS SI NO Sl NO SI NO
¢La administracion y/o gerencia tiene en cuenta el alcance
de los eventos y el impacto que pueden tener en el logro 1 2 14% 25%
de los objetivos en compras?
¢La empresa tiene a5|gnad9 un responsable para 9 1 29% 13%
resguardar los documentos del area de compras?
; i Iti i i 0, 0,
¢ Los riesgos positivos y/o negativos son examinados de 1 ) 14% 25% 47% 53%
manera oportuna?
¢Enel ar-ee'i’de compra existe una pgrspna encargada de 1 9 14% 250
la supervision para el correcto cumplimiento del proceso?
(En .eI arefi de compras se cuenta f:on tecnologia para el 9 1 29% 13%
funcionamiento eficaz de las operaciones?
TOTALES| 7 8 100% | 100%
Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto

Tabla 8. Cuadro porcentual del componente respuesta al riesgo proceso de compra

COMPONENTE RESPUESTAS VALORACION NIVEL DE CONFIANZA
RESPUESTA AL RIESGO Si NO SI NO Sl NO
c'.Se cue_nta (?on un plan de contingencia para afrontar los 1 2 17% 2906
riesgos identificados en compras?

(Al identificarse gn rle:sgo p_otenmal en el éarea de 1 9 17% 22%
compras, la gerencia evallia posibles respuestas?
;Se emiten reportes o informes periddicos sobre
. " . . 2 1 33% 11% 9 9
cantidad, calidad de los materiales e insumos? 0 ° 0 G0
;Se cuenta con mecanismos de control en el &rea de
¢ 1 2 17% 22%
compras?
¢Se utilizan (.jocumento,s que aseguren el correcto control 1 2 17% 2906
de los materiales en el area de compras?
TOTALES 6 9 100% 100%

Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto
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Tabla 9. Cuadro porcentual del componente actividades de control proceso de compra

COMPONENTE RESPUESTAS VALORACION NIVEL DE CONFIANZA

ACTIVIDADES DE CONTROL Sl NO Sl NO Sl NO

¢La empresa realiza evaluaciones sobre la calidad de los

. B 2 1 17% 8%
materiales e insumos?
g,En_eI area de compras se encuentran segregas las 1 2 8% 17%
funciones y responsabilidades?
;,Se realizan constataciones fisicas de los productos
. P 2 1 17% 8%
recibidos al momento que llega a la empresa?
¢Se realizan evaluaciones al proceso de compras? 1 2 8% 17%

¢Al realizar una compra se verifican los datos de la
factura conforme a requerimientos y condiciones 2 1 17% 8% 50% 50%
preestablecidas?

¢Se verifican las guias de remision, al momento de recibir
la mercaderia y se constata que la mercaderia es la 1 2 8% 17%
correcta a lo solicitado?

¢Cuando se da un alza de precios en la madera existe una,

- o 1 2 8% 17%
previa autorizacién para su compra?
¢Los pa_gos a los proveedores se realizan en el tiempo 2 1 17% 8%
establecido?
TOTALES 12 12 100% 100%
Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto

Tabla 10. Cuadro porcentual del componente evaluacién y comunicacion proceso de

compra
COMPONENTE RESPUESTAS VALORACION | NIVEL DE CONFIANZA
INFORMACION Y COMUNICACION SI NO SI NO Sl NO
¢La informacion dentro del proceso de compra es 1 5 20% 20%%
formal?
¢La informacién fluye a todo nivel dentro de la empresa? 1 2 20% 29%
¢En encargado del area _de compr_as corrynica 2% 58%
oportunamente a la gerencia sobre inconvenientes 2 1 40% 14%
producidos con los proveedores?
;La informacion proporcionada por la empresa al area
¢ HOMTACKN proporcioraca p Pre 1 2 20% | 29%
de compras es confiable para la toma de decisiones?
TOTALES 5 7 100% 100%

Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto
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Tabla 11. Cuadro porcentual del componente supervision y monitoreo proceso de
compra

COMPONENTE RESPUESTAS VALORACION | NIVEL DE CONFIANZA

SUPERVISION Y MONITOREO Sl NO Sl NO Sl NO
;Existe Una persona encargada para supervisar que se
¢ P gaca para supervisar g 1 2 | 2% | 25%
cumpla con el proceso de compra?
(;.Sel efectuan comparaciones de compras mensuales con 1 ) 250 250
histéricas?
;La empresa reali IVisi rutinari r % 7%
¢ a ' e pesa. e.a iza  supervisiones  rutinarias  para 1 ) 25% 2506 33% 67%
identificar deficiencias en el proceso de compras?
¢La administracion realiza monitoreo en el area de
compras y proporcionar recomendaciones sobre riesgos| 1 2 25% 25%
corporativos?

TOTALES| 4 8 100% | 100%

Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto

Tabla 12. Cuadro porcentual del componente ambiente de control proceso de venta

COMPONENTE RESPUESTAS | VALORACION |NIVEL DE CONFIANZA
AMBIENTE DE CONTROL Sl NO Sl NO Sl NO
¢La_ empresa <.:uando r.eallza. una venta identifica 1 5 17% | 2206
posibles beneficios y posibles riesgos??
¢Se cuenta con manual de funciones para el &rea de 1 5 179% | 220%
ventas?
¢Se cuenta} con un dlse:o de procesos a realizar 1 5 179% | 220
dentro del area de ventas? 40% 60%
, Cuéndo existen problemas en el &rea de ventas, los
(LLEI0 BXSEN P v 1 2 | 1% | 22%
encargados reportan oportunamente?
¢La gerencia tiene contacto directo con los
vendedores en cuanto a coordinaciones y toma de| 2 1 33% | 11%
decisiones?
TOTALES| 6 9 100% | 100%

Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto
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venta
COMPONENTE RESPUESTAS |VALORACION |NIVEL DE CONFIANZA

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS Sl NO Sl NO Sl NO
¢Los_ pbjetwos de vent_as. contribuyen  al ) 1 50% | 20%
L_LérlnoJmentol_dg_lamls%on v thletlvlos generales _detla
‘ per_sona e ventas ~|ene s cqnpcmenos ] ) 5% | 40% 1% 5606
necesaring nara Pl_dpgpmnpnn de qm_am\ndadpq’?
¢Se encuentra disefiado un organigrama para el 1 ) 250 | 40%
proceso de ventas?

TOTALES| 4 5 100% | 100%

Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto

Tabla 14. Cuadro porcentual del componente identificacion de eventos proceso de venta

COMPONENTE RESPUESTAS |VALORACION [NIVEL DE CONFIANZA
IDENTIFICACION DE EVENTOS Sl NO Sl NO SI NO
¢La empresa analiza e identifica eventos potenciales 1 ) 14% | 18%
que afecten el proceso de ventas y por ende el logro
.¢EI J.efe y.//o responsable de ventas .par‘.[lupa en la 1 5 14% | 18%
identificacion de eventos que puedan influir en la
¢La empresa cuenta con un FODA en el proceso de 1 5 14% | 18%
venta? 39% 61%
Al existir un evento negativo, existe un analisis por

. . . 2 14% | 18%
parte de la gerencia de forma inmediata 1
¢E! area. ,de vent_as reallza. ,esFudlos de mercado ylo 1 5 14% | 18%
satisfaccion de clientes periddicamente?
(Al rgallzar una venta a crédito, ,se.verrﬁcan los datos ) 1 29% 9%
del cliente antes de otorgar el crédito?

TOTALES| 7 11 100% | 100%
Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto
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COMPONENTE RESPUESTAS |VALORACION [NIVEL DE CONFIANZA
EVALUACION DE RIESGOS Sl NO Sl NO Sl NO
iLa empresa tiene aS|gnado,un responsable para la 1 5 2506 | 250
custodia de documentos del area de ventas?
¢Enel area _d_e, ventas existe una persopa_encargada 1 ) 2506 | 250
de la supervision para el correcto cumplimiento del 330 67%
JEl .area c.ie ventas cuentg cgn tecnologia para su 1 5 2506 | 250
funcionamiento eficaz y no impida el logro del
¢Al realizar _camb_los en el progeso c_ie ventas la 1 ) 2506 | 250
empresa analiza el impacto de posibles riesgos?

TOTALES| 4 8 100% | 100%
Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto

Tabla 16. Cuadro porcentual del componente respuesta a los riesgos proceso de venta

COMPONENTE RESPUESTAS |VALORACION |[NIVEL DE CONFIANZA
RESPUESTA A LOS RIESGOS S NO Sl NO S NO
;Se cuenta elabor_ado con un plan de contingencias, 1 5 14% 18%
para afrontar los riesgos en ventas?
¢Al identificarse un riesgo potencial en el proceso de
ventas, la empresa evalla posibles respuestas, como 1 2 14% 18%
evitarlo, reducirlo, compartirlo o aceptarlo?
¢La empresa tiene contfatado un seguro para el 1 5 14% 18%
transporte de la mercaderia? 399% 61%
Al dar una respuesta al riesgo identificado en
¢ tna_respu esgo | 1 2 | 14% | 18%
ventas, se analiza el costo - beneficio?

SEl ar(?a de ventas emite .reportes de las ventas a 2 1 20% 9%
gerencia para que sean revisadas y controladas?
;L t listado d i
¢ka empresa cug,n a con un listado de precios 1 2 14% 18%
promedio en relacion con los de la competencia?
TOTALES 7 11 100% | 100%
Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto
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Tabla 17. Cuadro porcentual del componente actividades de control proceso de venta

COMPONENTE RESPUESTAS |VALORACION |NIVEL DE CONFIANZA
ACTIVIDADES DE CONTROL Sl NO SI NO Si NO
¢La empresa realiza evaluaciones del desempefio del 1 ) 14% | 25%
personal de ventas?

(En _eI area de ventasz _se encuentran segregadas las 1 ) 14% | 25%
funciones v responsabilidades?
. Al realizar una venta, se verifica que los datos de la
¢ , h a 2 1| 20% | 13%
factura estén correctos? 47% 53%
;Para otorgar créditos en ventas, existe previamente
¢ rear verias, existe prev 2 1| 20% | 13%
una autorizacion?
. El dinero recibido por las ventas, es depositado de
¢E1 dnero recibido por las ventas, €5 dep 1 2 | 14% | 25%
forma inmediata?

TOTALES| 7 8 100% | 100%

Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto

Tabla 18. Cuadro porcentual del componente informacion y comunicacion proceso de

venta
COMPONENTE RESPUESTAS |VALORACION [NIVEL DE CONFIANZA
INFORMACION Y COMUNICACION Sl NO Sl NO Sl NO
;La informacién dentro del proceso de ventas
¢ P 1 2 | 14% | 18%
formal?
;La empresa tiene disefiado canales de
¢-a e 1 2 | 14% | 18%
comunicacién durante el proceso de ventas?
,La planificacion de wventas es comunicada
¢a P ' v Hn 1 2 | 14% | 18%
oportunamente a los vendedores?
¢Se entregan listados de nuevos precios y productos 39% 61%
1 2 14% 18%

a los vendedores oportunamente?
¢Las estrategias de ventas son comunicadas a los
vendedores para que estos contribuyan con los 2 1 29% 9%
objetivos?
,Se cuenta con estrategias de venta establecidas
¢>e U g 1 2 | 14% | 18%
comunicadas a los responsables?

TOTALES 7 11 100% | 100%

Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto
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Tabla 19. Cuadro porcentual del componente supervision y monitoreo proceso de venta

COMPONENTE RESPUESTAS |VALORACION |NIVEL DE CONFIANZA
SUPERVISON Y MONITOREO Sl NO Sl NO Sl NO
¢Se realiza un monitoreo de la atencién brindada a 1 5
los clientes? 20% 20%
¢EXiste una persona que supervise que se cumpla el 1 )
proceso en ventas? 20% 20%
¢Se efectllan comparaciones de ventas mensuales 1 ’

PR
con ventas histdricas? 20% 20% 33% 67%
¢La empresa realiza supervisiones rutinarias para
identificar deficiencias en el proceso de ventas? 1 2
' 20% 20%

¢(la gerencia 0 administracion  realiza
recomendaciones sobre riesgos empresariales al area| 1 2
de ventas? 20% 20%

TOTALES 5 10 100% | 100%

Nivel de confianza = Bajo Riesgo = Alto

PROCESO DE COMPRA

80%
7%

70%

o
o

i

=)

0

=) ]
o o =

O

mNIVEL DE CONFIANZA = NIVEL DE RIESGO

Figura 3. Control interno Metodologia COSO Il al Proceso de Compra
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PROCESO DE VENTA
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ENIVEL DE CONFIANZA  mNIVEL DE RIESGO

Figura 4. Control interno Metodologia COSO Il al Proceso de Venta

Fuente. Cuestionario de Control Interno

Interpretacion de los resultados

Componente ambiente de control del proceso de comercializacidon

La empresa El Pino EIRL, en su proceso operativo de compra y de venta presenta un
nivel de confiabilidad de 40% en ambos procesos, respecto al componente ambiente
de control; obtenido de las actividades o acciones que empiricamente se han podido
observar en la visita a la empresa y de la aplicacion del cuestionario de control interno.
Este nivel de confiabilidad que representa un nivel bajo en la escala de medicién y por
ende conlleva un nivel de riesgo alto permite afirmar que la empresa en este
componente carece de instrumentos importantes para una adecuada ejecucion del
control tales como: Un Manual de Organizacién de Funciones, un Plan de
contingencia o planificacion de posibles beneficios y riesgos asociados a su negocio,
un sistema de resolucion de problemas y un proceso o flujograma definido sobre sus

procesos de comercializacion.
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Componente establecimiento de objetivos del proceso de comercializacion

La empresa EI Pino EIRL, en su proceso operativo de compra y de venta presenta un
nivel de confiabilidad de 50% en el proceso de compra y de 44% en el proceso de
ventas respecto al componente establecimiento de objetivos.

Este nivel de confiabilidad que representa un nivel bajo en la escala de medicion y por
ende conlleva un nivel de riesgo alto permite afirmar que la empresa en este
componente respecto a su proceso de compra (50%) uno de los principales objetivos
que se puede mencionar en es la busqueda de insumos de calidad, pero lo que a su vez
representa una carencia es que no se realiza periédicamente un andlisis de factores
externos o internos que podrian afectar o limitar este proceso de compra respecto a los
objetivos especificos que demande la empresa respecto a sus insumos y proveedores.
Y en lo que respecta a su proceso operativo de venta podemos decir que el 44% de
nivel de confiabilidad que denota es un nivel bajo y que basicamente se representa en
cuanto a que la empresa no cuenta con un organigrama adecuado que defina sus areas
principales de acuerdo a su naturaleza de fabricacion y comercializacion de muebles,
sumado a que el puesto de encargado de ventas esta ocupado por una persona de

confianza y no por una persona con preparacion especifica del puesto.

Componente identificacion de eventos del proceso de comercializacion

La empresa El Pino EIRL, en su proceso operativo de compra y de venta presenta un
nivel de confiabilidad de 33% en el proceso de compra y de 39% en el proceso de
ventas respecto al componente identificacion de eventos.

Este nivel de confiabilidad que representa un nivel bajo en la escala de medicion y por
ende conlleva un nivel de riesgo alto permite afirmar que la empresa en este
componente respecto a su proceso de compra no cuenta con un plan de
comercializacion a corto, mediano o largo plazo, ni tampoco ejecutan acciones que les
permita identificar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas incluso para
el sostenimiento de toda la empresa.

Podemos mencionar tambien en este punto que son pocos o casi nulos los reclamos
por parte de los clientes por ejemplo respecto a los productos, pero en caso de existiria
un reclamo la empresa no cuenta con un procedimiento de atencion y/o estrategias o

garantias establecidas incluso para sus proveedores.
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De otra parte, en este componente podemos mencionar que las decisiones,
administracion y préacticamente la atencion de cualquier tipo de evento que se pueda
presentar en la empresa el que tiene a su cargo la resolucion del mismo es
directamente el gerente en donde se ha podido observar que incluso no interviene de

ser el caso el encargado de las ventas y/o produccion.

Componente evaluacion de riesgos del proceso de comercializacion

La empresa EI Pino EIRL, en su proceso operativo de compra y de venta presenta un
nivel de confiabilidad de 47% en el proceso de compra y de 33% en el proceso de
ventas respecto al componente evaluacién de riesgos.

Este nivel de confiabilidad que representa un nivel bajo en la escala de medicion y por
ende conlleva un nivel de riesgo alto permite afirmar que la empresa al no contar con
plan de comercializacion, y/o procesos establecidos en sus procesos de compra y de
ventas este punto respecto a la evaluacion de riesgos no se ejecuta conforme
corresponderia hacerlo si es que se contara con lineamientos establecidos; lo poco que
se pudo observar en este componente es que la empresa dentro de las escasas
actividades que realiza vinculadas a este componente es que si hay un encargado de
resguardar y acumular los documentos relacionados a las compras y ventas (vendedor)
para que luego estas sean canalizadas al servicio tercerizado sobre su contabilidad,

basicamente esta es la Unica actividad gue se desarrolla en este componente.

Componente respuesta a los riesgos del proceso de comercializacion

La empresa El Pino EIRL, en su proceso operativo de compra y de venta presenta un
nivel de confiabilidad de 40% en el proceso de compra y de 39% en el proceso de
ventas respecto al componente respuesta a los riesgos.

Este nivel de confiabilidad que representa un nivel bajo en la escala de medicion y por
ende conlleva un nivel de riesgo alto permite afirmar que la empresa no realiza
reportes periddicos sobre compras y ventas realizadas en un periodo, basicamente se
enfoca en el proceso de produccion y cumplimiento de plazos en la entrega de sus
productos; y desconoce actividades que podrian contribuir en la mejora de la gestion

de sus recursos.
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Componente actividades de control del proceso de comercializacion

La empresa El Pino EIRL, en su proceso operativo de compra y de venta presenta un
nivel de confiabilidad de 50% en el proceso de compra y de 47% en el proceso de
ventas respecto al componente actividades de control.

Este nivel de confiabilidad que representa un nivel bajo en la escala de medicion y por
ende conlleva un nivel de riesgo alto permite afirmar que la empresa en lo que
respecta a su proceso de compra basicamente sus actividades estan relacionadas a
buscar la calidad de sus insumos tal como lo hemos mencionado en parrafos anteriores
y por ende en el cumplimiento con el pago a sus proveedores que de acuerdo a nuestro
andlisis la empresa ha desarrollado una dependencia de los mismos respecto al
material que estos le suministran. Asimismo, mismo podemos decir que el proceso de
actividades de control basicamente se dirige al proceso de fabricacion o elaboracion de
los productos.

En cuanto al proceso de ventas tenemos las actividades de control estan dirigidas a los
aspectos formales de la venta (llenado de la orden, datos del cliente, recepcion del
pago anticipado, emision del comprobante, cumplimiento del crédito) y carecen de
otras actividades propias del proceso que contribuirian a optimizar y hacer mas
eficiente sus resultados como por ejemplo la segregacion de funciones, politicas para
el manejo y disposicion del dinero recibido por las ventas, promover y capacitar al

personal entre otros.

Componente informacion y comunicacion del proceso de comercializacion

La empresa El Pino EIRL, en su proceso operativo de compra y de venta presenta un
nivel de confiabilidad de 42% en el proceso de compra y de 39% en el proceso de
ventas respecto al componente informacién y comunicacion.

Este nivel de confiabilidad que representa un nivel bajo en la escala de medicion y por
ende conlleva un nivel de riesgo alto permite afirmar que la empresa por el mismo
hecho de centralizarse las decisiones de compra en el gerente y con escasa poder de
decision y funciones no establecidas formalmente al encargo de compras la
comunicacion no es la méas oportuna y no se genera un reporte de incidencias en
cuanto al proceso de compras.

Y en lo que respecta al proceso de venta tampoco se tiene establecidos canales de
comunicacion sobre el proceso de venta ni tampoco estrategias de comercializacion

y/o publicidad ni reportes actualizados sobre precios de venta.
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Componente supervision y monitoreo del proceso de comercializacion

La empresa EI Pino EIRL, en su proceso operativo de compra y de venta presenta un
nivel de confiabilidad de 33% en el proceso de compra y de 33% en el proceso de
ventas respecto al componente supervision y monitoreo.

Este nivel de confiabilidad que representa un nivel bajo en la escala de medicion y por
ende conlleva un nivel de riesgo alto permite afirmar que la empresa carece en su
totalidad para su proceso de comercializacion de planes de monitoreo y supervision en
este proceso, en cuanto a que no se realiza un seguimiento en la satisfaccion de las
ventas a los clientes (servicio postventa) no se realizan comparaciones de compra y
venta por campafia épocas del afio, ni se cuenta con informacién comparada del
sector, y no se ejecuta aln una cultura de mejora continua a nivel de toda la
organizacion.

Aqui podemos agregar que se evidencia una sobrecarga en las labores del gerente por
ser quién centraliza y realiza las actividades de compra y venta de los productos de
acuerdo a la actividad y que en su defecto la Unica coordinacion frecuente que
mantiene es con el ebanista o jefe de produccion y con el vendedor, situaciones que
como se menciono por un tema de confianza manifiesta hacerlo pero que en la medida
que la empresa tiene mayor alcance o posibilidades de crecimiento y mejora en su

atencion no cuenta con un equipo definido con funciones debidamente establecidas.

Anélisis de los resultados de la gestién del proceso de comercializacion

Se aplicaron algunos indicadores de gestidn al proceso de comercializacion teniendo

como resultado lo siguiente:
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Ratios de gestion al proceso de comercializacion Empresa El Pino EIRL

1 Ventas por Clientes
(mensual)

Ventas por visitas (mensual)

3 Anulacion de pedidos
(mensual)

4 Expansion de ventas
(mensual)

5 Margen bruto (Anual)

Quejas recibidas por demora
en entregas (mensual)

Ndmero de reclamaciones de
clientes (mensual)

Ventas 56,500.00
Clientes 9.00
Ventas 56,500.00
Visitas 35.00
Pedidos anulados 0.00
Pedidos 9.00
Ventas mes actual 56,500.00
Ventas mes anterior 58,000.00
Costo de ventas 458,255.00
Ventas netas 727,200.00
0
0

6,277.78

1,614.29

0.00

0.97

0.63

De la informacion recopilada de la empresa ElI Pino EIRL respecto a sus ventas

promedio durante el afio 2019 pudimos determinar entre principales indicadores de

gestion a los siguientes:
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Ventas por clientes: Podemos afirmar que cada pedido correspondiente por un cliente
asciende aproximadamente a S/ 6,000. Del cual podemos deducir que cada cliente que
visita la tienda es muy importante para la empresa por el volumen de venta que
representa y a la vez porque consideran que son sus principales referentes en la

promocion de sus productos.

Ventas por visitas: Respecto al numero de visitas recibidas conforme indica los
resultados obtenidos de un mes en referencia como fue el mes de diciembre del afio
2019 tenemos que 35 clientes visitaron aproximadamente la tienda los cuéles en
relacion con las ventas registradas reflejan una ratio ascendente a S/ 1,614.29. Pero
mas alla de este resultado nos permitié analizar que de las 35 visitas Unicamente 9
clientes definieron sus pedidos lo cual hace que la empresa evalle los eventos respecto
a este suceso para poder determinar los porques y de esa manera implementar una
accion de mejora a fin de que sea mayor el nimero de clientes que efectivizan un

pedido.

Anulacion de pedidos: En el mes de referencia tomado para la evaluacion de los
indicadores no se registrd ninguna anulacién de pedidos realizados lo que denota la
seguridad y confianza de los clientes en la empresa, asi como la definicion de las

ventas que es muy importante para la empresa a fin de asegurar sus ingresos.

Expansion de ventas: Este indicador se calculd de las ventas registradas en los meses
de noviembre y diciembre del afio en el cual obtuvimos la informacion afio 2019, y
podemos comentar que la expansién de ventas entre ambos meses fue de un 97%
indicador que afirmamos reporta un margen alto y bastante aceptable. De otra parte,
podemos comentar aqui que la empresa pese a su rubro presenta ventas a lo largo de

todo el afio y que las variaciones entre un mes y otro son minimas.

Margen bruto: En cuanto a este indicador de margen bruto para el afio 2018 se
registro un 63% de margen del costo de ventas sobre las ventas netas, sobre el cual
podemos afirmar que para el sector en el que se desarrolla la empresa objeto de
estudio es un margen aceptable y significativo que le permite atender sus gastos

operacionales y otros.
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Establecimiento de lineamientos de control para la mejora de la gestion

Dando cumplimiento al objetivo de establecer lineamientos de control que contribuyan
a la mejora en la gestion del proceso de comercializacion en la empresa EI Pino EIRL,
conforme a los puntos que hemos venido presentando hemos considerado lo siguiente:

A.  Establecer un organigrama de acuerdo a la estructura funcional de la empresa El

Pino EIRL

B.  Establecer funciones de acuerdo a la estructura organica propuesta

C.  Definir un flujograma de procesos para compras y ventas

D. Proponer actividades de control para los procesos operativos de compras y de

ventas
a. Establecer un organigrama para la empresa El Pino EIRL
GERENTE
ADMINISTRADOR
CONTABILIDAD
COMPRAS VENTAS PRODUCCION
ALMACEN VENDEDOR (S) EBANISTAS
DESPACHO CAJERO MAESTROS
AYUDANTES

Figura 5. Estructura Organica - Propuesta
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b. Establecer funciones de acuerdo a la estructura organica propuesta

GERENCIA

Negociar con proveedores

Establecer estrategias de alianza respecto a compras y adquisicion de
materiales

Autorizar las 6rdenes de compra a proveedores

Firmar los cheques para pagos a proveedores

Representar a la empresa ante cualquier acuerdo y/o celebracién de
contratos y otras actividades necesarias

Monitorear el cumplimiento de la misién de la empresa

Tomar decisiones respecto a reportes, mejoras, informacion estratégica
y financiera presentada por el area de administracion y por contabilidad
Participar de la contratacion de personal de acuerdo a requerimientos
Autorizar la capacitacion del personal

Participar de las actividades que involucre seguimiento a clientes, focus
group, etc.

Impulsar la cultura organizacional de la empresa conforme a la mision,
visién y objetivos.

Otras actividades que su participacion le permita atender y/o

representar.

ADMINISTRACION

Buscar proveedores de materiales e insumos

Realizar estudios de mercado respecto a disefios, tendencias,
competencia, productos sustitutos

Gestionar al personal y/o recurso humano de la empresa

Atender las solicitudes requeridas por el personal de la empresa
respecto a diferentes beneficios, permisos, necesidades, derechos y
obligaciones que les asistan

Monitorear el cumplimiento de las funciones del personal
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e Elaborar presupuestos de ventas, compras, pedidos, Ordenes de
produccion

e Establecer un plan de capacitacion para el personal

e Monitorear los procesos a nivel de todas las areas de la empresa

e Realizar focus group con los clientes

e Elaborar propuestas sobre planificacion estratégica para la empresa

e Innovar procesos teniendo en cuenta la demanda y apertura de nuevos
mercados

e Fortalecer la cultura de establecimiento de objetivos, cumplimiento de
metas, y comunicacion a nivel de toda la organizacion

e Realizar coordinaciones frecuentes con el area de contabilidad a fin de
monitorear el cumplimiento de todas las obligaciones formales

e Realizar arqueos de caja

e Realizar toma de inventarios

e Monitorear el cumplimiento de los lineamientos de control en toda la
empresa procurando una cultura de compromiso y desempefio eficiente
en todas las areas.

e Establecer estrategias sobre entrega de productos con clientes

e Ampliar la cartera de clientes, procurando establecer acuerdos con
clientes corporativos

e Gestiona actividades que promuevan la identificacion, el compromiso
de los colaboradores con la empresa.

e Otras actividades que Gerencia le encargue

COMPRAS

Dentro del area de compras hemos convenido establecer funciones para las

actividades de recepcion, almacenamiento y despacho.

RECEPCION
e EI encargado de la recepcion de materiales debe ser una persona
preparada para el puesto, conocer sobre los materiales

e Llevar un control de todos los ingresos de materiales al almacén.
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Participar de la toma de inventario de productos

Establecer adecuadamente la ubicacion de los materiales

Llevar un control de todos los ingresos de materiales conforme a
caracteristicas, fecha, costo y tipo de proveedor.

Llevar un registro permanente y actualizado de los ingresos de
materiales almacén

Verificar la documentacion correspondiente a la recepcion de
mercaderia

Realizar coordinaciones oportunas y recurrentes con las areas que

participan en el proceso.

ALMACEN

El encargo de almacén es quién dispone y acondiciona la ubicacion de
los materiales

Asegurar la custodia, cuidado y mantenimiento de las optimas
condiciones de los materiales

Sefialar condiciones, lotes, tipo de materiales y establecer lineamientos
adecuados para el almacenamiento de los materiales teniendo en cuenta
sus caracteristicas

Llevar un control sobre el stock de productos y realizar informes
frecuentes sobre la disponibilidad

Mantener en Optimas condiciones los espacios que forman parte del
almaceén

No permitir el ingreso a personas no autorizadas al almacén.

DESPACHO

El encargado de almacén en cuanto a la funcion despacho es quién
anota oportunamente en el registro las condiciones de entrega de
materiales (tipo, fecha, hora, producto, requerimiento, etc)

Verificar que la entrega de materiales se realiza de manera oportuna de
tal forma que no se vea interrumpido el proceso de fabricacion.

Anotar oportunamente la entrega de los productos
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Participar de la toma de inventarios permanente establecida por la
administracion de la empresa.

Reportar sobre los stocks de materiales periddicamente.

Dentro del area de ventas hemos convenido establecer funciones para las

actividades de venta y cobranza.

VENDEDOR

Atender y anotar los requerimientos de los clientes

Muestra y promociona la oferta de productos que dispone la empresa
Contacta al cliente respecto a condiciones de productos, condiciones de
venta, entrega, etc.

Coordina permanentemente con administracion respecto a estrategias de
venta, elaboracién de presupuestos, planificacion sobre ventas y
6rdenes de produccion.

Presenta sugerencias sobre tendencias, requerimientos de clientes, perfil
de clientes.

Participa de los focus group con clientes.

Lleva un registro actualizado sobre los clientes que visitan la empresa.
Lleva un registro actualizado sobre los pedidos ejecutados por los
clientes

Coordina de manera oportuna con el encargado de caja para la cobranza
a clientes de acuerdo a condiciones de negociacion

Elabora ordenes de pedido conforme a requerimientos de cliente
Participa de las decisiones respecto a fuerza de ventas, capacitaciones,

estrategias de publicidad, entre otras relativas a su funcion.

CAJERO

Emite comprobantes de venta de manera oportuna y previa
coordinacion y capacitacion por el area de contabilidad
Lleva un control y registro actualizado sobre los ingresos y salida de

dinero
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e Gestiona los pagos a proveedores

e Realiza la cobranza a clientes

e Coordina los depdsitos de efectivo en las cuentas corrientes de la
empresa

e Coordina el pago de remuneraciones y haberes a los trabajadores

e Ejecuta las acciones de mejora respecto al proceso de acuerdo a los
procedimientos y lineamientos de control establecidos para su area.

e Participa de capacitaciones y coordinaciones establecidas por el area de
contabilidad

e Mantiene comunicacién directa con gerencia, administracion y ventas

e Custodia las chequeras, medios de pago y otros registros necesarios en
el control del dinero

e Verifica los depositos y valida los movimientos entre las cuentas de la
empresa

e Realiza desembolsos autorizados por gerencia para atender necesidades
propias de la empresa.

e Gestiona los movimientos del dinero en la empresa.

e Lleva un control sobre los pagos de las obligaciones que tenga la
empresa

e Custodiay entrega la documentacion necesaria y de manera oportuna al
area de contabilidad.

e Promueve una cultura de transparencia, confianza y eficiencia en el

cumplimiento de sus funciones.

PRODUCCION
Dentro del area de produccion hemos convenido establecer funciones
relativas a la fabricacion y elaboracién de muebles las mismas que de
acuerdo a la experiencia, permanencia en el puesto y disposicién de trabajo

son distribuidas entre los ebanistas, maestros, y ayudantes.

e Maestros y ebanistas realizan requerimientos de materiales conforme a

pedidos de produccién
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Validan la calidad de los materiales e insumos solicitados teniendo en
cuenta las politicas de la empresa

Hacen seguimiento frecuente a las condiciones de los requerimientos y
ordenes pendientes de entrega.

De ser necesario atienden llamadas de clientes para acordar
especificaciones técnicas, de disefio y recomendaciones.

Promueven una cultura de eficiencia, efectividad y productividad en la
elaboracion de los productos y en el uso de materiales.

Innovan en la elaboracion de productos

Participan de talleres de capacitacion y fortalecimiento de habilidades
conforme al rubro

Revisan junto con la gerencia y administrador disefios, tendencias,
nuevos modelos

Participan de todas las actividades programadas por la empresa.
Realizan requerimientos sobre activos y maquinas necesarias para el
proceso de produccion

Cumplen con la jornada de trabajo y establecimiento de condiciones
necesarias a fin de cumplir con los requerimientos de clientes
Desarrollan un espiritu de alta identificacion con la empresa

Comunican oportunamente sobre el término de las érdenes de pedido
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PROCESO DECOMPRA
EBANISTAS Y
@ PROVEEDOR ALMACEN MAESTROS CAJERO
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DE MATERIALES

Figura 6. Flujograma proceso de compra propuesto
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El flujograma propuesto para el proceso de compra, es parte de la propuesta
establecida para la mejora en la gestion del proceso de comercializacion de la Empresa
El Pino EIRL, en el mismo podemos destacar las siguientes consideraciones:

El Proceso de compra inicia con el requerimiento de materiales en base a los pedidos
recibidos por los clientes y/o programacién de fabricacion de disefios autorizados por
administracion con VB del Gerente teniendo en cuenta estadisticas de ventas, disefios,
tendencias, requerimientos anteriores.

El requerimiento de materiales es de conocimiento de Gerencia en cuanto a que por el
conocimiento del mercado y trato con los proveedores, es la propia gerencia que se
encarga de contactar a los proveedores y autorizas las coordinaciones de entrega de
materiales y condiciones de pago.

Consideramos un punto a incluir dentro de este proceso mas que un area es el poder
definir la funcion del almacén.

Almacén desempefiaria la principal funcion de recepcionar los materiales a fin de
general un control de los movimientos de materiales tanto para el ingreso, como para
la custodia y despacho de los mismos conforme a las 6rdenes de produccién y/o
autorizaciones recibidas ya sea del Administrador con Vb de Gerencia o directamente
desde Gerencia.

La produccion y/o fabricacion que estaria a cargo de los maestros, ebanistas y
ayudantes requerira los materiales a almacén y procedera con el cumplimiento de las
solicitudes recibidas para los pedidos.

En esta etapa del proceso de compra también consideramos incluir la funcién de un
responsable del dinero que en este caso seria el Cajero quién con el VB de gerencia y
con el documento que acredita la compra y recepcion de los materiales pueda proceder
con el pago y la coordinacion de la recepcion del comprobante de pago de manera
oportuna para ser remitido para su registro y declaracion al area externa a cargo de la
contabilidad de la empresa.

Como podemos apreciar dentro del proceso la Gerencia desempefia un rol importante
en el contacto con los proveedores, la negociacion y las condiciones de entrega de
materiales; apoyado de las areas de almacén y caja a fin de llevar un mejor control y

gestion de este proceso de compra.
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Figura 7. Flujograma proceso de venta propuesto
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El flujograma propuesto para el proceso de venta, es parte de la propuesta establecida
para la mejora en la gestion del proceso de comercializacion de la Empresa EI Pino
EIRL, en el mismo podemos destacar las siguientes consideraciones:

El proceso de venta inicia con el pedido del cliente, quién revisa modelos ofertados,
producidos y capaces de ser disefiados y elaborados por la empresa El Pino EIRL.

Si el cliente decide y realiza su pedido sobre un modelo disponible ya sea en tienda o
en almaceén, negocia las condiciones de entrega, cobranza, con el vender y la entrega
es inmediata.

Si el cliente decide su pedido por un modelo que no se cuenta en stock pero que, si se
puede elaborar y/o fabricar conforme requerimientos de clientes el vendedor revisa
condiciones, materiales, cronogramas de pedidos, y anota el requerimiento del cliente
acordando los términos necesarios para poder ser atendido dentro de los plazos
establecidos. De ser asi proceso a la elaboracion de la orden del pedido y deriva a Caja
para la cancelacion del adelanto o formalizacion de la emision del comprobante de
pago y validacién de las condiciones de cobranza. Es asi como podemos aqui verificar
que se produce una segregacion de funciones entre el que negocia la venta y el
encargo de cobrar los acuerdos de la venta. Asimismo, se establece un orden y control
para la emision de un documento formal a fin de evitar posibles contingencias
tributarias y a la vez se cuenta con una planificacion previamente revisada y
monitoreada en este caso por el administrador quien seria el encargado de monitorear
este proceso para cumplir con las 6rdenes a tiempo.

En este proceso también hemos incluido la figura del administrador que consideramos
va a cumplir una funcion muy importante dentro de lo que viene hacer la proyeccion
de ventas, innovacion de productos, estrategias para el cumplimiento efectivo de los
pedidos, establecer condiciones de negociacion, ejercer control directo sobre la fuerza
de ventas y el encargado del manejo y custodia del dinero, asimismo seria un nexo de
coordinaciéon muy importante entre gerencia, produccion, almacén, ventas y caja ya
que tendrd a cargo el monitoreo de todo el proceso buscando el cumplimiento de
estrategias y objetivos economicos que procuren la sostenibilidad de la empresa.

Como parte del proceso de venta también incorporamos la funcion de los ebanistas y
maestros en cuanto a elaborar y fabricar lo solicitado por los cliente para luego

comunicar oportunamente la entrega del producto y su comunicacion sea en la linea
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con las otras areas a fin de poder verificar las condiciones y el aseguramiento que el
cliente ya haya cancelado el 100% de su pedido.

El cajero llevaria el control de las 6rdenes de pedido con los comprobantes emitidos,
asi mismo verificaria la cobranza realizada al cliente a fin de que toda esa
documentacion sea correcta e inmediatamente reportada al &rea externa de
contabilidad para la correspondiente declaracién y cumplimiento de las obligaciones

tributarias.

Proponer actividades de control para los procesos operativos de compras y de

ventas

Los lineamientos propuestos para el area de comercializacion han sido establecidos
sobre la base de la actividad que desarrolla la empresa El Pino SAC y ademas sobre la
importancia que estos cumplirian dentro del proceso de comercializacion para ellos

hemos considerado los siguientes:

Lineamientos de control para el proceso de compra:

Formalizar alianzas con proveedores para el abastecimiento de materiales e

insumos de calidad.

- Establecer politicas y condiciones sobre entrega y recepcion de materiales
con proveedores.

- Revisar y actualizar periédicamente las funciones y procesos del proceso de
compra para la mejora continua.

- Monitorear el trabajo desempefiado por el personal vinculado al proceso de
compras.

- Realizar inventarios periddicos de materiales e insumos disponibles y
acuerdo a los movimientos registrados.

- Implementar un registro de entradas y salidas de materiales.

- Generar un histérico mediante un kardex o registro sobre el costo de
materiales adquiridos.

- Implementar un sistema de control respecto a ordenes de produccion
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- Definir y segregar funciones que correspondan a compra de materiales,
recepcion, almacenamiento y despacho de materiales. Y por cada una de
esas actividades llevar un registro sobre todos los movimientos.

- Capacitar al personal sobre procesos de control y registro de inventarios.

- Implementar la supervision oportuna tanto a materiales como personas
involucradas en el proceso.

- Mantener un archivo o backup de documentos de compra a fin de llevar un
control.

- Solicitar a Contabilidad un reporte periédico sobre compras realizadas.

- Negociar estrategias de compra con sus proveedores.

- Comunicar y difundir el proceso de compra en toda la organizacién para
generar una politica y cultura de procesos.

- Establecer mecanismos de seguridad y custodia de materiales.

- Revisar mediante indicadores los resultados sobre compras de manera

periddica.

Lineamientos de control para el proceso de venta

- Revisar y actualizar periédicamente las politicas, lineamientos y

actividades que formalicen el proceso de ventas

- Implementar un manual de funciones para el area y de manera especifica
para cada actividad en cuanto a venta, cobranza, atencién de

requerimientos.

- Implementar un servicio de seguimiento a los clientes respecto a la

satisfaccion de los productos.

- Mantener una eficiencia en la entrega oportuna de los documentos

vinculados con las ventas a las areas correspondientes.

- Capacitar al personal encargado de ventas sobre estrategias de atencion a

clientes y calidad del servicio.

- Establecer politicas de seguridad para la atencion de clientes, entrega de
productos y coordinaciones sobre despachos en otras ciudades.
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Comunicar y socializar el flujograma del proceso de ventas en toda la

organizacion a fin de ir generando una cultura de procesos.

Realizar supervisiones periddicas a las funciones y desempefio al personal

encargado de ventas.

Segregar las funciones de venta con la cobranza de productos.
Establecer incentivos y estrategias de motivacion para el area de ventas.
Realizar encuestas a los clientes sobre el trato recibido.

Desarrollar estrategias de venta para impulsar sus productos al mercado.
Revisar y solicitar periodicamente reportes sobre ventas realizadas.

Elaborar presupuestos y/o proyecciones de ventas de acuerdo a tipo de
productos, clientes, zonas, modelos.

Promover una cultura de innovacién y calidad de servicio en este proceso a
fin de mantener los clientes actuales y a su vez de ganar mas clientes

potenciales.

Establecer cronogramas sobre la entrega de productos teniendo en cuenta
variables, de tipo de productos, zona, tipo de clientes, requerimientos,

costos en la medida del conocimiento de sus clientes.

Realizar convenios con empresas serias que trasladen mercaderias

estableciendo garantias sobre el cuidado de los productos vendidos.
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4.2 Discusion

En la actualidad las empresas buscan mantener su valor y posicionamiento en
el mercado; buscan brindar mejor sus servicios y ofertar productos de calidad teniendo

un mejor uso de sus recursos.

De acuerdo a la probleméatica abordada en la empresa El Pino EIRL, la presente
investigacion abordo como tema principal y como objetivo general la evaluacion del
control interno en el proceso de comercializacion, proceso que de acuerdo a la
actividad desarrollada por la empresa es un proceso vital del cual podriamos afirmar
depende la sostenibilidad de la empresa en el tiempo y la creacion de valor para que
esta logre sus objetivos y aproveche las oportunidades de mercado que se le presenta.
Dando cumplimiento a los objetivos especificos abordados se logré presentan una
descripcion general de la empresa y de su proceso de comercializacion el mismo que
fue ampliado respecto a su diagnéstico y problematica presentada con la aplicacion del

cuestionario de control interno aplicando la metodologia del costo II.

Segln lo expuesto en Gestion de Riesgos Corporativos-Marco Integrado
(Informe COSO 1), la Gestion de Riesgos en las organizaciones €S un proceso
efectuado por el Consejo de Administracién de una entidad, su Direccién y restante
personal, aplicable a la definicion de estrategias en toda la empresa y disefiado para
identificar eventos potenciales que puedan afectar a la organizacion, gestionar sus
riesgos dentro de lo aceptado y proporcionar una seguridad razonable sobre el logro de

los objetivos.

Como resultados de la evaluacion del control interno se pudo detectar los
niveles de confianza y de riesgo por cada uno de los componentes que presentaba el
actual proceso de comercializacion ameritando nuestro andlisis y atencién en puntos
que consideramos importantes para la empresa tomar decisiones de mejora. Este
desarrollo permitié aplicar las teorias y tener en cuenta los antecedentes consultados
sobre el tema a fin de poder presentar a la empresa una propuesta viable, practica y util
que amerite ser implementada toda vez que mientras la gestion mejora los resultados

de la empresa mejoran y por ende se garantiza la sostenibilidad en el tiempo.

Dentro de las principales deficiencias y puntos de riesgo que pudimos

encontrar basicamente responden a que se carece de una organizacion y definicion de
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tareas acorde a la naturaleza de la empresa lo que con el tiempo afecta la productividad
de lamisma y a la vez limita la posibilidad de crecimiento ante las oportunidades de

mercado que se le presentan.

De acuerdo con Vidal, C. (2010) menciona que una manera de ser eficientes es
a través de la asignacion de tareas, es decir, asignar a cada persona encargada de un

proceso, funciones especificas segun su nivel jerarquico dentro de la organizacion.

Por otro lado, Mainou, J. (1999) determina que el rendimiento de una entidad
esta en base al cumplimiento de normas establecidas por esta. Dichas normas deben
establecerse teniendo en cuenta el personal, la carga del trabajo, la calidad, eficiencia 'y

el costo.

En tal sentido, consideramos importante elaborar funciones, normas o politicas
que describan las responsabilidades de los puestos de trabajo, ya que el no contar con

ellas genera un rendimiento deficiente como menciona Mainou, J. (1999).

Finalmente, de la aplicacion de los indicadores de gestion tomados en cuenta
respecto al proceso de comercializacion en la empresa El Pino EIRL, si bien es cierto
tenemos que reconocer que la empresa no registra ningdn reclamo o queja por parte de
sus clientes, asi como ninguna anulacion de pedidos realizados lo que denota
confiabilidad en su proceso de venta, consideramos que la implementacién de acciones
de control permitiran tener indicadores con mejores resultados que le permita a la
empresa sostenibilidad en el mercado manteniendo la calidad de sus productos que es
su principal fortaleza y garantia asi como convertirse en una empresa lider en su
sector. Concluyendo que el establecimiento de lineamientos de control si contribuyen
de manera significativa en su proceso de comercializacion y por ende en la gestion de

este y todas las areas que la conforman.
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V.CONCLUSIONES

Del presente estudio de investigacion se ha llegado a las siguientes conclusiones:

1. La empresa el Pino EIRL, posee fortalezas que le permiten tener un sello
propio ganado en el mercado de la comercializacion de muebles, no obstante,
ante los frecuentes cambios y competencia en el sector respecto a productos
sustitutos es necesario que la empresa innove permanentemente dentro de sus

procesos y productos.

2. De la aplicacién del cuestionario de control interno al proceso de
comercializacion tenemos que respecto al proceso de compra y de venta el
nivel de confianza de los controles existentes es bajo con riesgo alto,
resultando la empresa muy importante atender de manera oportuna las
actividades de control de acuerdo a los componentes aplicados respecto a sus

procesos.

3. De la aplicacion de los indicadores de gestion notamos resultados positivos
para la empresa durante el afio de estudio, no obstante, ante los cambios
constantes en el mercado y el incremento de la competencia en el sector
consideramos que la empresa tiene proyeccidn positiva para poder incrementar
estos margenes e indicadores manteniendo la calidad de sus productos, pero

innovando y mejorando en la gestion de sus procesos.
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VI. RECOMENDACIONES

Como recomendaciones para el presente trabajo de investigacion se presentan las

siguientes:

1. Se sugiere implementar las actividades de control propuestas en la presente
investigacion partiendo de una reorganizacion, establecimiento de funciones y
distribucion de tareas que permita mejorar la productividad y a la atencién
oportuna e incluso previa a sucesos que puedan afectar el proceso de

comercializacion de la empresa El Pino EIRL.

2. Establecer una planificacion estratégica en cuanto al futuro de la empresa en
términos de sostenibilidad, crecimiento, apertura en nuevos mercados,
innovacion de sus procesos teniendo en cuenta que una empresa que con el
transcurso del tiempo ha venido ganando una cartera importante de clientes y
que su mision de brindar productos de calidad es su mejor sello distintivo en el

mercado para gquienes han comprado sus productos.

3. Incorporar un modelo de gestién innovadora que aporte valor a la empresa
teniendo en cuenta los cambios y tendencias del mercado sobre todo en ese

sector.
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VIIlI. ANEXOS
ANEXO 1

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
EL PINO EIRL

I. OBJETIVOS: Recoger informacion respecto a los procesos operativos de las areas de

compray venta
I1. INTRUCCIONES:

Estimado gerente sirvase a responder las siguientes interrogantes, de manera que

su opinion sera de gran importancia para la aplicacion de esta investigacion.
I11.INFORMACION GENERAL

Nombre: José

Cargo: Gerente General

IV.PREGUNTAS

=

¢Podria contarme brevemente como inicio su negocio?

2. ¢A la fecha que nivel de satisfaccion podria comentarnos respecto al crecimiento

mostrado? ¢Que podria comentarnos respecto a su mision y vision?

3. ¢Qué podria comentarnos respecto a su organizacién considera que es la mas adecuada

para el tipo de negocio?
4. ¢Existen politicas, se publican y se difunden?
5. ¢Laempresa tiene establecido un manual de procedimientos administrativos?

6. ¢Se realiza un andlisis y estudio de los puestos y de las funciones a realizar en cada

area?
7. ¢Tienen identificado los productos que ofrece?

8. ¢Realizan algun tipo de estudio de mercado?
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9. ¢Establece presupuestos y planes de accion respecto a objetivos, metas de corto,

mediano o largo plazo?

10. ¢La empresa cuenta con infraestructura adecuada para el proceso de almacenamiento

de materiales?
11. (El personal encargado conoce sus funciones y responsabilidades?
12. ¢ Se cuenta con presupuestos de compras?
13. ¢ Existen politicas y/o controles de calidad respecto a los insumos?
14. ;Se cuenta con procesos de compra correctamente establecidos?
15. ¢ Se tiene una base de proveedores identificados?
16. ¢ Se cuenta con una politica de créditos por parte de los proveedores?
17. ;Se tiene establecido programas de capacitacion para el personal?
18. ¢Se identifican los costos correctamente ya sea por proceso o0 productos?
19. ¢Se cuenta con puntos de venta adecuados para la exhibicién de los productos?

20. ¢Qué modalidades de venta utilizan? ;Respecto a trabajos s6lo a pedidos 0 mediante

produccién en serie?
21. ¢Existen politicas de venta establecidas?

22. (Al momento de concretar un pedido se firma algin contrato o convenio de

requerimiento y condiciones de entrega?
23. ¢Setiene establecido alguna politica de créditos y/o cobros conforme a pedidos?
24. (El costo del producto incluye servicio de entrega a domicilio?
25. ¢Se brinda servicio de post venta y/o mantenimiento de los productos?

26. ¢Se cuenta con personal suficiente para atender los pedidos y cumplir con las fechas

establecidas?

27. ¢Se realiza algun tipo de control de calidad respecto a los productos listos para

entregar?
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REPORTE DE VENTAS Y COMPRAS REALIZAS DURANTE EL ANO 2018

EMPRESA EL PINO EIRL

MES VENTAS NETAS VALOR COMPRA I\/éAF\QIE(_BI_I(E)N
ENERO S/ 45,000.00 | S/ 29,500.00 66%
FEBRERO S/ 48,500.00 | S/ 25,870.00 53%
MARZO S/ 67,000.00 | S/ 35,741.00 53%
ABRIL S/ 68,900.00 | S/ 38,962.00 57%
MAYO S/ 71,300.00 | S/ 43,587.00 61%
JUNIO S/ 53,100.00 | S/ 41,596.00 78%
JULIO S/ 51,750.00 | S/ 37,985.00 73%
AGOSTO S/ 66,150.00 | S/ 36,578.00 55%
SEPTIEMBRE S/ 69,000.00 | S/ 46,325.00 67%
OCTUBRE S/ 72,000.00 | S/ 44,580.00 62%
NOVIEMBRE S/ 58,000.00 | S/ 39,675.00 68%
DICIEMBRE S/ 56,500.00 | S/ 37,856.00 67%
TOTALES S/ 727,200.00 | S/ 458,255.00 63%




ANEXO 3

GUIA CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO METODOLOGIA COSO 11
PROCESO DE COMPRA

RESPUESTAS COMENTARIO
N° PREGUNTAS ACERCA DE LAS
S| NO RESPUESTAS
AMBIENTE DE CONTROL
1 ¢EXiste una persona designada para la labor de X
compras?
¢Si se presentara algin problema con el
2 abastecimiento de insumos se soluciona de X
manera oportuna?
3 ¢El Gerente participa siempre en las decisiones X
de compra?
4 ¢Se cuenta con un disefio de procesos a realizar X
dentro del area de compras?
¢Estan definidos puntos tales como procesos,
5 persona (S) o indicaciones escritas para el X
control de calidad de los materiales e insumos?
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS
- e Se supedita a
;Se han formulado objetivos especificos para .
6 éompras? ! P P X pedidos y
' requerimientos
¢Se realizan periédicamente andlisis de factores
7 externos e internos que podrian influir en el X
proceso de compra?
8 ¢Las politicas, normas y procedimientos de X
compras se actualizan con frecuencia?
9 ¢Los proveedores aportan en el cumplimiento X Calidad en los
de los objetivos de compras? insumos
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PREGUNTAS

RESPUESTAS

SI

NO

COMENTARIO
ACERCA DE LAS
RESPUESTAS

IDENTIFICACION DE EVENTOS

10

¢La empresa analiza e identifica eventos
potenciales que afecten el proceso de compras
y por ende el logro de los objetivos?

11

¢(Cuando se han identificado eventos se
analizado factores externos e internos?

De manera empirica

12

¢La empresa establece fortalezas y debilidades
del proceso de compra periédicamente?

13

¢El area de compras cuenta con un andlisis de
precios, marcas? ¢(Modelos de otros
proveedores?

14

¢En el caso de existir algun reclamo de los
productos la empresa reporta a los proveedores
sobre estos inconvenientes presentados?

EVALUACION DE RIESGOS

15

¢La administracion y/o gerencia tiene en
cuenta el alcance de los eventos y el impacto
que pueden tener en el logro de los objetivos
en compras?

En algunos casos

16

¢La empresa tiene asignado un responsable
para resguardar los documentos del area de
compras?

Hay un encargado

17

¢Los riesgos positivos y/o negativos son
examinados de manera oportuna?

18

¢En el area de compra existe una persona
encargada de la supervision para el correcto
cumplimiento del proceso?

19

¢En el éarea de compras se cuenta con
tecnologia para el funcionamiento eficaz de las
operaciones?

RESPUESTA AL RIESGO

20

¢Se cuenta con un plan de contingencia para
afrontar los riesgos identificados en compras?

21

¢Al identificarse un riesgo potencial en el area
de compras, la gerencia evalla posibles
respuestas?

22

¢Se emiten reportes o informes periddicos
sobre cantidad, calidad de los materiales e
insumos?

Cuando son
requeridos ya sea
por contabilidad o
gerencia

23

¢Se cuenta con mecanismos de control en el
area de compras?

24

¢Se utilizan documentos que aseguren el
correcto control de los materiales en el area de
compras?
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PREGUNTAS

RESPUESTAS

SI

NO

COMENTARIO
ACERCA DE LAS
RESPUESTAS

ACTIVIDADES DE CONTROL

25

¢(La empresa realiza evaluaciones sobre la
calidad de los materiales e insumos?

Por experiencia

26

¢En el 4rea de compras se encuentran segregas
las funciones y responsabilidades?

27

;Se realizan constataciones fisicas de los
productos recibidos al momento que llega a la
empresa?

Una vez al afio

28

¢Se realizan evaluaciones al
compras?

proceso de

29

¢Al realizar una compra se verifican los datos de
la factura conforme a requerimientos vy
condiciones preestablecidas?

30

¢ Se verifican las guias de remision, al momento
de recibir la mercaderia y se constata que la
mercaderia es la correcta a lo solicitado?

31

¢Cuando se da un alza de precios en la madera
existe una previa autorizacién para su compra?

32

¢Los pagos a los proveedores se realizan en el
tiempo establecido?

INFORMACION Y COMUNICACION

33

¢La informacién dentro del proceso de compra
es formal?

Basicamente es de
manera verbal

34

¢La informacidon fluye a todo nivel dentro de la
empresa?

35

¢En encargado del &rea de compras comunica
oportunamente a la  gerencia  sobre
inconvenientes producidos con los proveedores?

Por medio telefonico

36

¢La informacién proporcionada por la empresa
al area de compras es confiable para la toma de
decisiones?

SUPERVISION Y MONITOREO

37

¢EXxiste una persona encargada para supervisar
que se cumpla con el proceso de compra?

38

;Se efecttan comparaciones de
mensuales con histdricas?

compras

39

¢La empresa realiza supervisiones rutinarias
para identificar deficiencias en el proceso de
compras?

40

¢La administracion realiza monitoreo en el area
de compras y proporcionar recomendaciones
sobre riesgos corporativos?

No se dirige a todo el
proceso sino a ciertas
actividades
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GUIA CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO METODOLOGIA COSO 11
PROCESO DE VENTA

RESPUESTAS COMENTARIO

N° PREGUNTAS ACERCA DE LAS

Si NO RESPUESTAS
AMBIENTE DE CONTROL
¢La empresa cuando realiza una venta identifica

1 . e ] . X
posibles beneficios y posibles riesgos??

2 ¢Se cuenta con manual de funciones para el area de X
ventas?

3 ¢Se cuenta con un disefio de procesos a realizar X
dentro del &rea de ventas?

4 ¢Cuéndo existen problemas en el area de ventas, los X Si de manera
encargados reportan oportunamente? telefénica
¢La gerencia tiene contacto directo con los

5 vendedores en cuanto a coordinaciones y toma de X
decisiones?

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS
¢(Los  objetivos de ventas contribuyen al

6 cumplimiento de la mision y objetivos generales de X
la empresa?
¢El personal de ventas tiene los conocimientos

7 . ~ o X
necesarios para el desempefio de sus actividades?

8 ¢Se encuentra disefiado un organigrama para el X
proceso de ventas?

IDENTIFICACION DE EVENTOS
¢La empresa analiza e identifica eventos potenciales

9 que afecten el proceso de ventas y por ende el logro X
de los objetivos?

(El jefe ylo responsable de ventas participa en la

10 identificacion de eventos que puedan influir en la X
gestion de las ventas?
¢La empresa cuenta con un FODA en el proceso de

11 X
venta?

Al existir un evento negativo, existe un analisis por

12 . . . X
parte de la gerencia de forma inmediata
(El &rea de ventas realiza estudios de mercado y/o

13 . . . S X
satisfaccién de clientes periddicamente?

14 ¢Al realizar una venta a crédito, se verifican los X
datos del cliente antes de otorgar el crédito?
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RESPUESTAS COMENTARIO
N° PREGUNTAS ACERCA DE LAS
Sl NO RESPUESTAS

EVALUACION DE RIESGOS

15 ¢La empresa tiene asignado un responsable para la X
custodia de documentos del area de ventas?
¢En el area de ventas existe una persona encargada

16 de la supervision para el correcto cumplimiento X
del proceso?
¢El &rea de ventas cuenta con tecnologia para su

17 funcionamiento eficaz y no impida el logro del X
objetivo?
¢Al realizar cambios en el proceso de ventas la

18 . - - . X
empresa analiza el impacto de posibles riesgos?
RESPUESTA A LOS RIESGOS

19 ¢Se cuenta elaborado con un plan de X
contingencias, para afrontar los riesgos en ventas?
¢Al identificarse un riesgo potencial en el proceso

20 de ventas, la empresa evalla posibles respuestas, X
como evitarlo, reducirlo, compartirlo o aceptarlo?
¢La empresa tiene contratado un seguro para el

21 . X
transporte de la mercaderia?
¢Al dar una respuesta al riesgo identificado en

22 - - X
ventas, se analiza el costo - beneficio?

23 (El area de ventas emite reportes de las ventas a X
gerencia para que sean revisadas y controladas?

24 ¢La empresa cuenta con un listado de precios X
promedio en relacion con los de la competencia?
ACTIVIDADES DE CONTROL

25 ¢La empresa realiza evaluaciones del desempefio X
del personal de ventas?
¢En el area de ventas, se encuentran segregadas las

26 . o X
funciones y responsabilidades?

97 ¢Al realizar una venta, se verifica que los datos de X
la factura estén correctos?
¢Para otorgar créditos en ventas, existe

28 . o X
previamente una autorizacion?

29 ¢El dinero recibido por las ventas, es depositado X
de forma inmediata?
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RESPUESTAS COMENTARIO
N° PREGUNTAS ACERCA DE LAS
RESPUESTAS
Si NO

INFORMACION Y COMUNICACION

30 ¢La informacién dentro del proceso de ventas X
formal?
¢(La empresa tiene disefiado canales de

31 L X
comunicacion durante el proceso de ventas?
¢La planificacion de ventas es comunicada

32 X
oportunamente a los vendedores?
;Se entregan listados de nuevos precios Yy

33 X
productos a los vendedores oportunamente?
¢Las estrategias de ventas son comunicadas a

34 los vendedores para que estos contribuyan con X
los objetivos?

35 ¢ Se cuenta con estrategias de venta establecidas X
y comunicadas a los responsables?
SUPERIVISION Y MONITOREO
¢Se realiza un monitoreo de la atencion

36 . . X
brindada a los clientes?

37 (EXiste una persona que supervise que se X
cumpla el proceso en ventas?
;Se efectlan comparaciones de ventas

38 L X
mensuales con ventas historicas?
¢La empresa realiza supervisiones rutinarias

39 para identificar deficiencias en el proceso de X
ventas?
¢La  gerencia o administracion  realiza

41 recomendaciones sobre riesgos empresariales al X
area de ventas?




