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RESUMEN EJECUTIVO  

La presente investigación tiene como objetivo diseñar un sistema de control interno 

para las transacciones de compra y venta en la empresa Mega Ferretero Cheng, con el 

propósito de mejorar la eficiencia y efectividad de sus operaciones. Para ello, se aplicó 

un enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos, apoyado en el 

modelo COSO como base teórica. Se realizaron entrevistas estructuradas y encuestas 

al personal de la empresa, además de un análisis FODA que permitió identificar 

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en los procesos actuales. El 

diagnóstico evidenció múltiples vulnerabilidades, como la dependencia de procesos 

empíricos, la ausencia de documentación formal y la supervisión deficiente. El 87,5 

porcentaje del personal manifestó la necesidad de fortalecer el control interno, 

resaltando falencias en la trazabilidad, la capacitación y la implicación del personal. 

Asimismo, se detectaron riesgos financieros derivados de errores operativos 

frecuentes. Con base en estos resultados, se formuló una propuesta de mejora 

estructurada que incluye manuales de políticas, procedimientos estandarizados, 

organigramas y un plan de formación continua. Esta propuesta fue validada a través 

de talleres de retroalimentación con los colaboradores, asegurando su viabilidad y 

pertinencia. El sistema diseñado busca reducir la dependencia del conocimiento tácito, 

mejorar la supervisión, garantizar la trazabilidad y elevar el desempeño organizacional 

mediante el uso de indicadores de gestión (KPI). Finalmente, se destaca la importancia 

de la participación del personal, la formalización de los procesos y la capacitación 

constante para asegurar la sostenibilidad del sistema y contribuir a una mayor 

rentabilidad para Mega Ferretero Chimg. 

 

PALABRAS DESCRIPTORAS: CONTROL INTERNO, SISTEMA, EFICIENCIA 

OPERATIVA, FERRETERO. 
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ABSTRACT 

The objective of this research is to design an internal control system for purchase and 

sales transactions at the company Mega Ferretero Chimg, with the aim of improving 

the efficiency and effectiveness of its operations. A mixed-methods approach was 

applied, combining qualitative and quantitative methods, supported by the COSO 

model as the theoretical framework. Structured interviews and surveys were conducted 

with company personnel, along with a SWOT analysis that identified strengths, 

opportunities, weaknesses, and threats in the current processes.The diagnosis revealed 

multiple vulnerabilities, such as reliance on empirical processes, lack of formal 

documentation, and poor supervision. 87.5% of the staff expressed the need to 

strengthen internal control, highlighting deficiencies in traceability, training, and staff 

involvement. Financial risks were also identified as a result of frequent operational 

errors.Based on these findings, a structured improvement proposal was developed, 

including policy manuals, standardized procedures, organizational charts, and a 

continuous training plan. This proposal was validated through feedback workshops 

with employees, ensuring its feasibility and relevance.The designed system seeks to 

reduce reliance on tacit knowledge, improve supervision, ensure traceability, and 

enhance organizational performance through the use of Key Performance Indicators 

(KPIs). Finally, the importance of staff participation, process formalization, and 

ongoing training is emphasized to ensure the sustainability of the system and 

contribute to greater profitability for Mega Ferretero Chimg. 

 

 

KEYWORDS: INTERNAL CONTROL, SYSTEM, OPERATIONAL 

EFFICIENCY, HARDWARE.
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CAPÍTULO I 

MARCO TEÓRICO 

1.1. Introducción  

1.1.1. Historia de la empresa  

De acuerdo la Gerente General de la empresa Mega Ferretero Chimg Rosa Rodríguez 

(2024) la empresa que está ubicada en Ambato, provincia de Tungurahua, nació en 

1999 como “Grupo Ferretero Chimg”, fruto del sueño del ingeniero Chiluisa y su 

esposa de emprender en la comercialización de materiales de construcción. A pesar de 

los desafíos iniciales, lograron crecer con apoyo y esfuerzo constante, consolidándose 

como una empresa con visión de desarrollo sostenido. En 2009, se constituyó como 

“Ferretero Chimg S.A.”, reafirmando su compromiso con la calidad, la capacitación y 

mejora continua, con la aspiración de liderar un mercado más exigente y ofrecer un 

servicio eficiente mediante la tecnificación y el autoservicio. 

1.1.2. Detalles estratégicos  

A continuación, se describen los siguientes detalles estratégicos de la empresa Mega 

Ferretero Chimg (2024) 

Misión  

En “Mega Ferretero Chimg” Somos una compañía dedicada al asesoramiento y 

comercialización de materiales de construcción. 

Visión  

Hacer de “Mega Ferretero Chimg” En el año 2025 seremos una cadena comercial de 

materiales de construcción y acabados, referente en toda la zona centro del país, con 

procesos eficientes, servicio de calidad y un grupo humano competente y 

comprometido 

Valores 

• Honestidad 
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• Respeto 

• Puntualidad 

• Ética 

• Proactividad 

• Lealtad 

• Justicia 

• Compromiso 

• Responsabilidad 

1.1.3.  Estructura organizacional  

Figura 1 

Organigrama estructural 

 

Fuente: Gerente (2024) 

1.1.4.  Detalles de operación  

La empresa Mega Ferretero Chimg se dedica a la producción y artículos de ferretería 

como: martillos, pinturas, sierras, destornilladores y pequeñas herramientas en general, 
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cables eléctricos, alambres, cerraduras, extintores, entre otros de igual manera cuentan 

con servicio a domicilio. De igual manera sus distribuidores directos y representantes 

de algunas marcas como: Unión Cementera Nacional S.A. (Cemento Chimborazo), 

Adelca, Grifería de alta tecnología, Pinturas Unidas, Tuberías Rival, Ingco y Sika. 

Figura 2 

Proveedores 

 

Elaborado por: Villegas (2024) 

1.1.5. Detalles legales  

La empresa Mega Ferretero Chimg en cuanto a la normativa legal que se rige es lo 

siguiente:  

• Código del Trabajo. 

• Ley de Seguridad Social IESS. 

• Ley de Régimen Tributario Interno (LRTI). 

• Reglamento para aplicación de la Ley de Régimen Tributario Interno (RLRTI).  

1.1.6.  Marcas y logos 
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Figura 3 

Logotipo de Mega Ferretero Chimg  

 

Fuente: Gerente (2024). 

1.1.7. Ubicación  

Mega Ferretero Chimg está ubicado en la provincia de Tungurahua en el cantón 

Ambato, Barrio Ficoa entre las Av. Rodrigo Pachano 15-165 y la Delicia- Ficoa 

180101. 

Figura 4 

Ubicación de Mega Ferretero Chimg  
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Fuente: Google Maps (2024) 

 

 

1.2. Descripción del entorno  

1.2.1.  El control interno en los países del mundo 

El control interno constituye un pilar esencial en la gestión eficiente y transparente de 

las organizaciones a nivel global, especialmente en las micro, pequeñas y medianas 

empresas (MiPymes), que representan más del 90 % del total de empresas en el mundo 

y generan alrededor del 70 % del empleo mundial, según el Banco Mundial (2023). 

Estas estructuras de control son fundamentales para mejorar la toma de decisiones, 

optimizar recursos, prevenir fraudes y garantizar la sostenibilidad financiera, 

especialmente en economías emergentes. 

De acuerdo con el Fondo Monetario Internacional (FMI, 2023), una de las principales 

debilidades en la estructura empresarial de los países en vías de desarrollo es la 

ausencia de sistemas efectivos de control interno, lo que limita la competitividad y 

sostenibilidad de sus empresas. El FMI resalta que el fortalecimiento de los marcos 

contables y de auditoría interna es una estrategia clave para mejorar la gobernanza 

corporativa y aumentar la resiliencia empresarial ante crisis económicas. 

En Filipinas, por ejemplo, el control interno ha demostrado ser un elemento decisivo 

para mejorar la eficiencia y eficacia organizacional. Un estudio reciente tuvo como 

objetivo evaluar el sistema de control interno y su impacto en el rendimiento financiero 

de las empresas de servicio en la ciudad de Santiago, revelando una relación positiva 

entre control interno eficiente y desempeño económico (Taguinod, 2025).  

De la misma forma, en Perú, Rodríguez, Espejo, & Fabrina (2024) realizaron una 

investigación en 160 micro y pequeñas empresas de Chimbote, adoptando un enfoque 

cuantitativo y correlacional. Sus resultados indican que el control interno fortalece las 

estrategias organizacionales, reduce los costos y mejora la competitividad empresarial, 

convirtiéndose en una herramienta clave para el desarrollo de las PYME.  
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En Cuba, el control interno ha evolucionado de manera progresiva, adaptándose a los 

cambios económicos y tecnológicos. Sánchez, González y Ramos (2022) llevaron a 

cabo una evaluación del sistema de control interno en empresas cubanas, empleando 

métodos teóricos como el análisis y la síntesis, combinados con técnicas empíricas 

como entrevistas y revisión documental. Según los autores, el control interno 

representa la columna vertebral de las organizaciones cubanas, al integrar mecanismos 

de verificación y supervisión que mejoran la gestión de las entidades (Vega de la Cruz 

& Marrero, 2021). 

De acuerdo con los resultados de Fitria, Saker, & Putri, (2024) , en su estudio aplicado 

a empresas del sudeste asiático, concluyen que el control interno tiene un efecto 

positivo significativo tanto en la sostenibilidad empresarial como en el funcionamiento 

de los sistemas de información contable. Esto refuerza la idea de que un sistema de 

control interno sólido contribuye no solo a la eficiencia operativa, sino también a la 

transparencia y rendición de cuentas en la gestión organizacional. 

En síntesis, la implementación efectiva del control interno es una práctica fundamental 

recomendada por organismos internacionales como el Banco Mundial y el FMI para 

fomentar economías más sólidas y sostenibles. Su impacto directo en la productividad, 

gobernanza y competitividad de las empresas lo convierte en un elemento 

indispensable en la agenda de desarrollo empresarial, especialmente en contextos 

rurales o emergentes. 

1.2.2.  El control interno en las empresas del Ecuador 

En el ámbito empresarial ecuatoriano, diversas investigaciones han analizado la 

aplicación del control interno en distintas cuidades, evidenciando su impacto en áreas 

clave como compras y ventas. Por lo tanto, la empresa Pacífico Hordepac S.A. ubicada 

en la cuidad de Manta, presenta la evaluación del control interno en el área de compras. 

El objetivo es analizar que la empresa puede optimizar la gestión de compras y mejorar 

la transparencia, mitigando riesgos y fortaleciendo las relaciones con sus proveedores. 

El sistema de control interno cumple como objetivo de incrementar la eficiencia que 

optimiza recursos y fortaleciendo la gestión operativa. Los resultados obtenidos en el 

estudio validan la metodología empleada, lo que permite considerar futuras 

investigaciones que aborden los efectos de los controles internos (Bustamante, 2024). 
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De la misma manera, Chitacapa, Dominguez, & Andrade (2024) realizaron una 

investigación enfocada en evaluar el sistema de control interno en las empresas 

comerciales de la cuidad de Cuenca con el único fin de proponer estrategias de mejora 

basadas en resultados obtenidos. Este estudio adopta en un enfoque cuantitativo que 

utiliza un instrumento basado en el COSO. Sin embargo, el control interno juega un 

rol muy importante en el logro de los objetivos institucionales, que nos permite evitar 

riesgos y fraudes. 

 En relación con lo anterior, Rivas (2022) desarrolló una investigación que fue evaluar 

el riesgo del sistema del control interno en la gestión contable en una empresa de 

Portoviejo. Los riesgos a los que están expuestos las organizaciones en la actualidad 

evidencian la necesidad de aplicar controles que permitan al sistema de control interno 

proporcionar una seguridad en la efectividad y eficiencia de la información financiera.  

Por otro lado, el control interno en una empresa se lo reconoce como una herramienta 

indispensable para que la dirección obtenga un margen de confiabilidad moderada. La 

relación con los factores de eficiencia de operaciones financieras establece como 

objetivo garantizar el cumplimiento razonable de un control interno (Flores & Viteri, 

2021). Por otra parte, debemos tomar en cuenta que existen varios factores que pueden 

influir de sobre los resultados financieros de las empresas, por lo que esta debe tomar 

en cuenta parámetros de acción para la toma de decisiones para el cumplimiento de los 

objetivos y metas (Tumbaco, Navarrete, & Romero, 2022). 

Tabla 1 

Número de empresas registradas y su clasificación por tamaño en Ecuador 

Tipo de empresa Número de empresas Porcentaje (%) 

Microempresas 882.304 90,1 % 

Pequeñas empresas 66.410 6,8 % 

Medianas empresas 19.362 2,0 % 

Grandes empresas 10.178 1,0 % 

Total, general 978.254 100 % 

Fuente: Superintendencia de Compañías, Valores y Seguros (SCVS), Registro Empresarial 2023. 
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El 98.9% de las empresas en Ecuador corresponden a micro, pequeñas y medianas 

empresas (MIPYMES), lo que demuestra que existe una necesidad urgente de 

establecer sistemas sólidos de control interno que promuevan su crecimiento, 

sostenibilidad y formalización. 

1.2.3.  Estadísticas de control interno en las empresas ecuatorianas 

Según un estudio de la Contraloría General del Estado (Informe Anual de Auditoría 

2023), se detectaron las siguientes falencias recurrentes en las empresas auditadas: 

 

Tabla 2  

Principales debilidades encontradas en los sistemas de control interno (2023) 

Tipo de debilidad Porcentaje de incidencia (%) 

Falta de manuales de procedimientos 42 % 

Ausencia de segregación de funciones 28 % 

Procesos de compras sin trazabilidad 19 % 

Deficiencias en el control de inventarios 11 % 

Fuente: Contraloría General del Estado, Informe Anual de Auditorías 2023. 

La falta de manuales de procedimientos y controles adecuados en compras e 

inventarios tiene una incidencia negativa que afecta de manera directa a la 

transparencia y eficiencia operativa, áreas clave que serán abordadas por este proyecto 

y el manual final propuesto. 

1.2.4. El control interno en la empresa Mega Ferretero Chimg 

Mega Ferretero Chimg es una empresa dedicada a la comercialización de materiales 

de construcción y artículos ferreteros en el mercado ecuatoriano. Al ser una 

microempresa que opera en un entorno competitivo y cambiante, enfrenta diversos 

desafíos administrativos y operativos. Uno de los principales es la ausencia de un 

sistema de control interno formal, situación que afecta negativamente su eficiencia, 

transparencia y toma de decisiones. 
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En este entorno, la falta de control interno se traduce en dificultades para supervisar 

las compras y ventas, errores contables, desorganización administrativa y una 

vulnerabilidad frente a fraudes o pérdidas económicas. Esta problemática se origina en 

una estructura organizacional poco definida, falta de procedimientos documentados y 

escasa capacitación del personal en temas de control y gestión. 

El diseño de un sistema de control interno permitiría a Mega Ferretero Chimg 

optimizar sus procesos, proteger sus activos, cumplir con las normativas legales y 

fortalecer su sostenibilidad a largo plazo. Por lo que, contar con un sistema de control 

interno bien implementando no solo brinda una seguridad sobre la confiabilidad de la 

información financiera, sino que fortalece la toma de decisiones estratégicas, la 

confianza de los inversionistas y la sostenibilidad a largo plazo del negocio (Carrillo, 

2025).  

1.3. Justificación 

Este proyecto integrador tiene con fin de diseñar un sistema de control interno el 

departamento de compras y ventas de la ferretería “Mega Ferretero Chimg”. Se 

proyecta enfocarse especial hacia el control y mejora de los procesos y actividades 

que se realizan en la empresa.  

En la actualidad, el control interno requiere de un diseño apropiado con el propósito 

de facilitar seguridad razonable para poder alcanzar los objetivos como la eficacia y 

eficacia de las actividades, la confianza de datos y lo obedecer las normativas legales 

vigentes. De tal forma, Ramón (2024) coincide que el control interno en las 

instituciones es la base de apoyo, ya que nos permite visualizar con transparencia la 

eficacia y eficiencia de los procedimientos. 

El control interno constituye un componente clave dentro de la gestión empresarial, ya 

que su función principal es fortalecer la competitividad de las organizaciones a través 

de la mejora continua de los procesos intentos y la optimización de los recursos 

disponibles. Este sistema no solo actúa como una herramienta de supervisión y 

regulación, sino que también contribuye a establecer una estructura organizacional 

sólida y alineada con los objetivos estratégicos de la entidad. La aplicación adecuada 

del control interno que permite detectar debilidades, errores y prevenir irregularidades 
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que permiten poner en riesgo al funcionamiento de la empresa (Cruz & Marrero, 

2021). De igual manera, Pérez & Badajoz (2022) proponen que la implementación 

efectiva del control interno en las empresas garantiza una mayor eficiencia en el 

desarrollo de las actividades y operaciones. Además, la importancia de que las normas 

y políticas internas se apliquen correctamente, ya que esto favorece el cumplimiento 

de los objetivos organizacionales y la mejora continua de los procedimientos en los 

distintos departamentos.  

La importancia de un sistema del control interno en la ferretería Mega Ferretero Chimg 

resulta clave para alcanzar las metas propuestas por la gerencia. Este sistema también 

asegura la obtención de información contable confiables y precisa, por lo que, resulta 

fundamental para la prevención de riesgos y el respaldo de una toma de decisiones más 

acertada. Este trabajo es de gran ayuda para los usuarios de la empresa porque nos va 

permitir el manejo correcto de un sistema de control interno.  

De igual manera se tienen como base, los datos presentados por la Contraloría General 

del Estado (2023) y la SCVS los cuales evidencian que un alto porcentaje de empresas 

en el Ecuador que carecen de manuales de procedimientos o sistemas efectivos de 

control. Esto justifica la necesidad de desarrollar un Manual de Políticas y 

Procedimientos el cual permita estructurar las actividades internas en el área de 

compras y ventas y además sirva como un instrumento técnico y normativo para 

garantizar la mejora continua y sostenibilidad operativa de la empresa. 

1.4.Objetivos  

1.4.1.  Objetivo general  

Diseñar el sistema de control interno a la empresa Mega Ferretero Chimg para el 

mejoramiento de la eficiencia y eficacia de sus operaciones de compra y venta. 

1.4.2. Objetivos específicos  

• Diagnosticar la situación actual de la empresa Mega Ferretero Chimg para la 

obtención de información y caracterización los procesos de compra y venta con 

el fin de detectar posibles vulnerabilidades. 
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• Proponer un sistema de control interno a la empresa Mega Ferretero Chimg con 

el fin de alcanzar una mejora en sus procesos. 

1.5. Revisión de literatura  

1.5.1. Teoría integral del sistema de Control Interno para los procesos y compra y 

venta  

La Teoría Integral del Sistema de Control Interno para los procesos de adquisición 

y venta es un método organizado que combina principios de control interno, 

gestión de riesgos y mejora continua, su objetivo es garantizar que las actividades 

relacionadas con la compra y venta de productos y servicios se realicen de manera 

efectiva, segura y acorde con la legislación actual (Calle et al., 2020). 

Este enfoque se basa en la teoría general de sistemas, que ve a las organizaciones 

como sistemas abiertos compuestos por diversos subsistemas interconectados, 

como el financiero, logístico, comercial y administrativo. Desde esta óptica, los 

procesos de compra y venta no se consideran acciones separadas, sino elementos 

fundamentales que operan dentro del sistema organizacional para lograr los 

objetivos de la institución (COSO, 2017). 

Implementar la teoría de sistemas en el control interno significa concebir los 

procesos como un conjunto integral, donde cada elemento necesita ser 

supervisado, evaluado y retroalimentado de manera continua para identificar 

desviaciones, reducir riesgos y fomentar la mejora constante (Vega & Vega-de-

la-Cruz, 2021). Esto facilita la creación de controles que no solo aborden 

problemas específicos, sino que también anticipen situaciones críticas, refuercen 

la toma de decisiones y maximicen los recursos. 

1.5.2. Control interno  

El control interno puede entenderse como un conjunto estructurado de políticas y 

procedimientos implementados por una organización para garantizar que se alcancen 

los objetivos operativos, se protejan los recursos, se generen reportes financieros 

fiables y se cumpla con las normativas aplicables. Este sistema busca mitigar riesgos 

y promover la eficiencia en los procesos organizacionales (COSO, 2014). Por otro 
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lado, Santos (2024) nos explica que, el control interno, según el modelo del Comité de 

organizaciones Patrocinadas de la Comisión Treadway más conocido como COSO, 

dice que es un proceso llevado a cabo por el consejo de administración, la gerencia y 

otros empleados de una organización, ya que está diseñado para proporcionar una 

seguridad razonable respecto a la consecución de objetivos en las siguientes categorías. 

De la misma forma, el control interno es un conjunto de acciones implementadas por 

la administración, el consejo directivo y el personal de una organización, que tiene 

como propósito ofrecer una garantía razonable de que se alcanzarán los objetivos 

vinculados a la eficiencia operativa, la confiabilidad de los reportes financieros y el 

cumplimiento de las normativas legales y regulatorias aplicables (Arens, 2016). 

1.5.3.  Objetivos del control interno  

El control interno es la clave para el buen funcionamiento de una organización, sus 

principales objetivos son:  

 

 

Tabla 3  

Objetivos del control interno 

Objetivo Descripción breve 

Eficiencia operativa Lograr que los procesos se desarrollen con productividad y menor costo. 

Confiabilidad financiera 
Asegurar la veracidad y precisión de la información contable y 

financiera. 

Cumplimiento 

normativo 

Asegurar que las actividades se realicen bajo las leyes y regulaciones 

vigentes. 

Protección de activos Prevenir fraudes, pérdidas y mal uso de los recursos de la organización. 

Fuente: (Santos, 2024). 

Elaborado por: Villegas 2025 
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Por lo que esto asegura la fiabilidad de los informes financieros y cumplir con las leyes 

y normativas vigentes. Estos pilares fortalecen la gestión y la transparencia 

institucional.  

1.5.4.  Importancia del control interno en empresas comerciales  

El control interno, propuesto por el marco integrado del COSO, es muy importante 

para las empresas comerciales, ya que nos ofrecen una estructura que nos garantiza las 

operaciones sean eficaces y eficientes, ya que la información se puede radicar de la 

siguiente manera: 

Figura 5 

Importancia del control interno en empresas comerciales 

Fuente: (Santos, 2024). 

Elaborado por: Villegas 2025 

Por lo tanto, podemos decir que la implementación de controles internos según COSO 

no solo protege los activos de las empresas comerciales, sino que también su capacidad 

para crear un mercado más dinámico. 

1.5.5. Normas de control interno en el Ecuador  

Tabla 4  

Normas Estatales del Control Interno en el Ecuador 

Norma o Directriz Entidad Responsable Aplicación Principal 

Mejora continua

Transparencia en la gestion de riesgos

Reduccion de riesgos

Eficiencia operativa

Confiabilidad en los informeso reportes financieros

Cumplimiento normativo
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Normas de Control Interno 

Gubernamental 

Contraloría General del 

Estado (CGE) 

Gestión eficiente de recursos 

públicos, prevención de errores y 

fraudes. 

Manual de Auditoría Financiera 

Gubernamental 
CGE 

Herramienta para evaluar los sistemas 

de control interno y financiero. 

Ley Orgánica de la Contraloría 

General del Estado 
Asamblea Nacional 

Establece el marco legal para la 

supervisión del uso de recursos 

públicos. 

Fuente: Contraloría General del Estado, Ecuador. 

Elaborado por: Villegas 2025 

Las normativas de control interno en Ecuador son guías para la Contraloría General 

del Estado para garantizar le eficiencia, transparencia y la responsabilidad en la gestión 

en los recursos públicos y privados vinculados a fondos públicos, algunas normas 

buscan mejorar los sistemas de control interno para prevenir riesgos y errores y se 

enfocan en optimizar procesos administrativos y financieros (Santos, 2024). 

1.5.6. Modelos Internacionales  

Tabla 5  

Comparación entre COSO e ISO 31000 

Característica COSO ISO 31000 

Enfoque Control interno y gestión de riesgos Gestión de riesgos 

Ámbito Todos los procesos organizacionales 
Flexible, adaptable a cada 

organización 

Componentes/Estructura 

5 componentes:  

1. Ambiente de control  

2. Evaluación de riesgos  

3. Actividades de control  

4. Información y comunicación  

5. Monitoreo 

Principios, marco y proceso de 

gestión del riesgo 
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Objetivo principal 
Proporcionar seguridad razonable 

sobre el cumplimiento de objetivos 

Identificar, evaluar y mitigar 

riesgos que afectan el logro de 

objetivos 

Aplicación en 

compras/ventas 

Evaluación de procesos, control 

operativo y cumplimiento normativo 

Identificación, análisis y 

tratamiento de riesgos 

específicos (proveedores, 

contratos, operaciones) 

Tipo de norma 
Marco integrado (no es una norma 

certificable) 

Norma internacional 

certificable (no obligatoria) 

Flexibilidad de 

implementación 
Estructura más rígida y sistemática 

Enfoque adaptable y 

personalizable según el 

contexto organizacional 

Fuente: Villanueva 2024 

Elaborado por: Villegas 2025 

Existe una comparación entre COSO e ISO 31000 en control de procesos de compra y 

venta. El COSO proporciona un marco integral para la gestión de riesgos y control 

interno. Es más amplio, abarcando todos los procesos organizacionales y enfocado en 

prevenir riesgos estratégicos y operativos. De igual manera esta compuesto por cinco 

componentes claves como ambiente de control, evaluación de riesgo y actividad de 

control. 

Por otro lado, la ISO 31000 que es la gestión del riesgo nos dice que es una norma 

internacional que detalla los principios para la gestión de riesgo, además de ser 

flexible, permite personalizar el enfoque según las necesidades de la organización. 

Dicho esto, en el proceso de compra y venta, se utiliza el COSO para identificar, 

evaluar y mitigar riesgos específicos relacionados con proveedores, contratos y 

operaciones comerciales (Villanueva, 2024). 

1.5.7. Elementos clave del control interno  

El control interno se fundamenta en cinco elementos clave que garantizan su eficacia 

dentro de una organización: 

Figura 6 
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Elementos clave del control interno 

 

Fuente: (Quinaluisa N. , 2018). 

Elaborado por: Villegas 2025 

Estos componentes trabajan de forma integrada para fortalecer gestión, prevenir 

irregularidades y apoyar el logro de los objetivos institucionales.  

1.5.8. Elementos del manual del control interno  

Un manual debe limitarse únicamente a incluir los contenidos esenciales que permitan 

cumplir con su propósito y asegurar los controles clave. De acuerdo con lo señalado 

por Fincowsky Franklin, estos elementos son los siguientes: 

1. Datos de identificación 

Información clave que permita reconocer claramente el documento, entre los 

elementos que se deben presentar están: 

▪ El logotipo institucional. 

▪ El nombre completo de la entidad o empresa. 

▪ El título del documento y, si corresponde, la unidad específica a la que está 

dirigido. 

▪ La ciudad y la fecha en la que fue elaborado. 

▪ Número de revisión, en caso de que exista alguna actualización. 

▪ Las áreas o departamentos encargados de su creación, validación o aprobación. 

▪ El código del formato, compuesto por las siglas de la entidad, seguido por las 

siglas del área donde se aplicará y un número identificador. Estos elementos 

deben separarse mediante un guion o una barra. 

2. Contenido o tabla temática 

Lista ordenada de los capítulos y sus respectivas páginas que conforman el documento, 

facilitando su consulta. 

Ambiente de 
control

Evaluación de 
riesgo

Actividades de 
control

Infromación y 
comunicación

Monitoreo
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3. Introducción o presentación 

Explicación general del documento, incluyendo su propósito, contenido, áreas en las 

que se aplicará y la relevancia de mantenerlo actualizado. Puede agregarse un mensaje 

por parte de la autoridad principal de las áreas involucradas. 

4. Propósito de los procedimientos 

Las metas que se pretenden alcanzar mediante la implementación de los 

procedimientos. Estos objetivos buscan estandarizar las tareas, asegurar el 

cumplimiento de las rutinas, prevenir desviaciones arbitrarias. 

5. Alcance y aplicación 

Áreas funcionales o departamentos donde los procedimientos serán implementados, 

especificando el campo de acción del manual. 

6. Responsables 

Departamentos o cargos específicos que participan en cada una de las etapas del 

procedimiento, detallando sus funciones dentro del proceso. 

7. Políticas o lineamientos operativos 

Reglas generales y criterios que deben seguirse para asegurar el cumplimiento correcto 

de los procedimientos. También se incluyen pautas específicas para casos 

excepcionales que puedan surgir durante la operación. 

8. Glosario de términos 

Definiciones de términos técnicos o especializados usados en el documento, 

proporcionando al lector mayor claridad al consultar el manual. 

9. Descripción del procedimiento 

Consiste en una exposición detallada y ordenada de cada paso que se sigue en un 

procedimiento. Se explica qué se hace, cómo, dónde, cuándo, con qué recursos y en 

cuánto tiempo, además de señalar quién es el responsable de cada tarea. En 
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procedimientos generales que involucran varias áreas, se especifica qué unidad realiza 

cada paso. Si se trata de una descripción más específica, se indica el puesto encargado 

de ejecutar cada acción. 

10. Formularios utilizados 

Documentos o formatos que se emplean durante los procedimientos. Estos pueden 

insertarse dentro del documento o agregarse como anexos. Se debe hacer referencia 

clara mediante un número o código que facilite su identificación. También se pueden 

incluir instrucciones para completarlos. Algunos formatos útiles para el manejo de 

inventarios incluyen: 

▪ Solicitud de compra 

▪ Orden de compra 

▪ Registro de recepción de mercancía 

▪ Factura del proveedor 

▪ Solicitud de materiales 

▪ Registro contable 

▪ Guía de remisión o documento de envío 

11. Diagramas de flujo 

Representaciones gráficas que muestran la secuencia de actividades dentro de un 

procedimiento, así como el recorrido de documentos o materiales. Indican las unidades 

administrativas (en el caso de procedimientos generales) o los cargos específicos (para 

procedimientos detallados) involucrados en cada etapa (Coello, 2013). 

1.5.9.  Sistema de Control Interno según COSO  

El marco COSO, se encuentra entre los modelos más empleados en todo el mundo para 

crear y analizar sistemas de control interno. Fue creado por entidades privadas y 

recibido una actualización en 2013. Este sistema busca ofrecer una estructura definida 

que facilite el fortalecimiento del control, la gestión de riesgos y la gobernanza en las 

organizaciones (COSO, 2013). 

De acuerdo con Arens y otros autores (2016), el sistema COSO se fundamenta en cinco 

elementos esenciales: 
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Tabla 6 

Componentes del Sistema COSO 

Componente Descripción 

Ambiente de control 
Base del sistema. Incluye la integridad, valores éticos y competencia 

del personal. 

Evaluación de riesgos 
Identificación y análisis de riesgos relevantes para el logro de los 

objetivos. 

Actividades de control 
Políticas y procedimientos que aseguran que se ejecuten las 

decisiones. 

Información y 

comunicación 

Procesos que permiten el flujo adecuado de información interna y 

externa. 

Monitoreo 
Evaluaciones continuas o periódicas del sistema para asegurar su 

eficacia. 

Fuente: COSO (2013), Arens et al. (2016). 

Elaborado por: Villegas (2025) 

Este método posibilita a las empresas del sector privado establecer un sistema sólido 

que reduzca fallos, eleve la productividad y mejore la claridad. 

1.5.10. Aplicación del Sistema COSO al sector privado 

El marco COSO, se encuentra entre los modelos más empleados en todo el mundo para 

crear y analizar sistemas de control interno. Fue creado por entidades privadas y 

recibido una actualización en 2013. Este sistema busca ofrecer una estructura definida 

que facilite el fortalecimiento del control, la gestión de riesgos y la gobernanza en las 

organizaciones (COSO, 2013). 

Aunque el modelo COSO ha sido ampliamente utilizado en la administración pública, 

su implementación en compañías privadas es completamente factible. De hecho, 

numerosos estándares de control interno en el sector privado se fundamentan en este 

esquema por su diseño integral. 
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De acuerdo con Santos (2024), “las compañías privadas también se encuentran con 

riesgos análogos a los del sector público: inexactitudes contables, fraudes, y 

deficiencias operativas. Por esta razón, el modelo COSO resulta valioso como base 

para desarrollar sistemas de control eficaces y flexibles. ” Asimismo, a pesar de que 

las normativas de la Contraloría General del Estado (CGE) se aplican principalmente 

al ámbito público, estas pueden servir como guía para las empresas privadas al 

momento de elaborar sus propios manuales y procedimientos, especialmente si 

gestionan recursos públicos o tienen contratos con el Estado. 

1.5.11. Diseño del sistema de control interno en procesos de compra y venta  

Para el diseño del sistema de control interno es necesario empezar con la identificación 

de riesgos en compras y ventas. En una ferretería, los riesgos más comunes son:  

Figura 7 

Riesgos comunes en el control interno 

 

Elaborado por: Villegas 2025 

1.5.11.1. Actividades de control en compras  

A continuación, se presenta las actividades del control en compras: 

 

Figura 8 

Fraude en compras 
o ventas: 

✓Es la manipulación 
de precios, la 
falsificación de la 
factura o venta que 
no son registrados 
que pueden afectar 
las finanzas y la 
reputación de la 
empresa.

Fallas, perdida de 
inventario: 

• Incluyen exceso de 
productos que 
inmovilizan 
recursos o que 
falten productos 
que pueden causar 
perdidas de ventas 
y clientes 
satisfechos.

• Descuadres por 
errores o robos.

Creditos 
incontrolables

• Otorgamiento de 
creditos sin 
evaluación 
adecuada.

Pérdida de 
proveedores clave:

✓Esto sucede por 
incumplir o 
depender 
exclusivas lo que 
afecta la 
continuidad de la 
operación.

Registro inexacto 
de ventas

• Omisión de ventas 
o registro duplicado 
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Actividades de control en compras 

 

Elaborado por: Villegas 2025 

1.5.11.2. Actividades de control en ventas  

El control interno en el área de ventas es fundamental para garantizar la transparencia, 

la eficiencia operativa y la fiabilidad de la información financiera. A través de diversas 

actividades de control como se muestra en la siguiente tabla:  

Tabla 7 

Actividades de control en ventas 

Elaborado por: Villegas 2025 

Las actividades descritas refuerzan el control interno en el área de ventas, ayudando a 

prevenir errores, mejorar la gestión del cliente asegurar el cumplimiento de metas 

financieras.  

1.5.12. Implementación y evaluación del sistema de control interno 

Control de 
proveedores

Establecer criterios claros de selección, evaluación periódica de su desempeño y 
seguimiento para garantizar calidad y cumplimiento. 

Procedimientos de 
aprobación de 
compras

Implementar flujos de trabajo para autorizar adquisiciones, reduciendo errores y 
gastos innecesarios.

Políticas de 
inventario

Diseñar controles de stock para evitar excesos o carencia, usando herramientas de 
software para monitorear niveles y patrones de consumo.

Actividad Concepto 

Registro y seguimiento de ventas 

Documentar cada transacción y realizar 

conciliaciones regulares para garantizar 

exactitud. 

Evaluación del cliente 
Implementar políticas de crédito y recuperación 

de cuentas para minimizar el riesgo de impagos. 

Supervisión de ingresos y análisis de 

desviaciones 

Comparar ingresos reales con metas 

establecidas, investigando cualquier anomalía 

para tomar acciones correctivas. 
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La implementación y evaluación del sistema de control interno es esencial para 

garantizar procesos eficientes y alineados con las normativas. La siguiente tabla 

presenta herramientas claves:  

Tabla 8 

Implementación y evaluación del Sistema de Control Interno 

Implementación y Evaluación del Sistema de 

Control Interno 
Concepto 

Herramientas de evaluación y monitoreo 

Son técnicas y metodologías que utilizan para 

identificar y mitigar riesgos en los procesos de 

compras y ventas para ser más claros tenemos el 

cuestionario de autoevaluación esto nos permite al 

personal identificar áreas de mejora en tiempo real y 

de igual manera la auditoria internas que son las 

revisiones para asegurar el cumplimiento de 

procedimientos y normativas establecidas (COSO, 

2014). 

Auditoría del Control Interno 

 

Podemos decir que es un proceso sistemático para 

evaluar la eficiencia y la conformidad de los controles 

internos basados en metodologías gubernamentales 

como es el manual de auditoria financiera 

gubernamental esto se centra en revisar los procesos 

específicos para garantizar que se alineen con los 

objetivos organizacionales y normativos (NIAs, 

2012). 

Indicadores de gestión y retroalimentación 

 

Los Key Performance Indicators igual conocido como 

KPI son métricas claves para medir el desempeño de 

procesos interno, más claro es un índice de 

cumplimento, eficiencia operativa y productividad 

deseñados para proporcionar retroalimentaciones y 

mejoramientos continuos a la gestión interna (COSO, 

2014) 

Elaborado por: Villegas 2025 

1.5.13. Herramientas metodológicas para un sistema de control interno 
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1.5.13.1. Análisis FODA 

La matriz FODA constituye un recurso de análisis estratégico que ayuda a descubrir 

las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de una entidad. Este tipo de 

análisis se emplea para obtener una comprensión precisa del entorno tanto interno 

como externo, permitiendo así tomar decisiones fundamentadas (Chiavenato, 2019).  

La evaluación de los factores FODA se lleva a cabo asignando un valor (peso) a cada 

factor basado en su influencia. Usualmente, se usan escalas que van del 1 al 5 o 

porcentajes, lo que facilita la priorización de las estrategias a seguir (Kotler y Keller, 

2018).  

1.5.13.2. Matriz de recopilación y análisis de información  

Esta matriz se emplea en auditorías para reunir, clasificar y examinar datos sobre las 

operaciones de una compañía. Facilita la detección de las tareas que se llevan a cabo, 

quienes las llevan a cabo, qué documentos se utilizan y la duración de cada tarea, 

siendo fundamental para evaluar los procesos (Arens et al., 2016). 

1.5.13.3. Diagramas de flujo (flujogramas) 

Los diagramas de flujo son representaciones gráficas que ilustran cada etapa de un 

proceso. Son valiosos para entender las tareas, quienes son los encargados, y los 

momentos clave para el control. Como menciona Coello (2013), "un diagrama de flujo 

ayuda a hacer más simples los procesos, detectar repeticiones y mejorar el flujo de 

trabajo".  

1.5.14. Importancia de diseñar un sistema de control interno adaptado a la 

organización  

De acuerdo con Romero (2023), “un sistema personalizado de control interno garantiza 

que los procesos clave, como la adquisición y la venta, tengan medidas de prevención 

y corrección, lo que incrementa la rentabilidad y disminuye los errores.   

Crear un sistema de control interno adaptado a una privada, posibilita ajustar las 

normas y procesos a su contexto operativo, produciendo una mayor eficiencia en las 

adquisiciones y ventas, simplifica la vigilancia y reduce peligros operativos. 
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1.5.15. Estructura organizacional y elementos de las empresas 

La estructura organizacional se refiere a la configuración formal a través de la cual una 

empresa establece, dispone y sincroniza sus procesos, funciones, jerarquías y 

relaciones laborales, con el fin de cumplir sus objetivos estratégicos de manera efectiva 

y eficiente. Este diseño abarca elementos fundamentales como la distribución del 

trabajo, la agrupación de departamentos, la estructura de mando, el nivel de 

centralización o descentralización, la especialización de tareas y la coordinación entre 

diferentes áreas. En el contexto de las empresas privadas, una estructura 

organizacional bien definida y organizada contribuye a mejorar el control interno en 

las operaciones de compra y venta, facilitando la toma de decisiones, minimizando 

riesgos operativos y favoreciendo la adopción de sistemas, como el modelo COSO. 

Aunque las regulaciones de la Contraloría General del Estado están dirigidas al sector 

público, sus fundamentos pueden ser adaptados por firmas privadas como guía para 

reforzar sus propios sistemas de control. 
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CAPÍTULO II 

 

METODOLOGÍA 

2.1. Enfoque metodológico 

El presente proyecto se enmarca en un enfoque cualitativo-cuantitativo, dado que 

combina el análisis interpretativo de la información recopilada mediante entrevistas y 

observaciones (cualitativo), con la estructuración de datos relevantes mediante 

indicadores, cuadros y resultados concretos que permiten cuantificar los efectos del 

control interno (cuantitativo). 

Del mismo modo, la información recabada será evaluada de forma comparativa y 

relacional para identificar conexiones entre variables clave, lo que facilitará un análisis 

paralelo entre procesos, participantes y rangos jerárquicos. 

2.2. Tipo de investigación  

La investigación se clasifica como aplicada y descriptiva: 

• Aplicada, ya que busca resolver un problema práctico y concreto en la empresa 

Mega Ferretero Chimg. 

• Descriptiva, porque se encarga de caracterizar los procedimientos existentes en 

las áreas de compras y ventas, sin intervenir directamente en los procesos 

durante la fase diagnóstica. 

2.3. Diseño de la investigación  

Se utilizó un diseño no experimental y transversal. Es no experimental porque no se 

manipulan deliberadamente las variables, y se limita a observar los hechos tal como 

ocurren en su contexto natural. Por otra parte, es transversal porque la recolección de 
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datos se realizó en un solo momento del tiempo, permitiendo una fotografía 

instantánea del estado del control interno en la empresa. 

2.4. Unidad de análisis 

La unidad de análisis corresponde a la empresa Mega Ferretero Chimg, ubicada en la 

ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, dedicada a la comercialización mayorista 

y minorista de artículos de ferretería y construcción. En particular, se analizan los 

procedimientos y controles de los departamentos de compras y ventas, bajo la 

dirección de la gerente Rosa Rodríguez. 

Se identificaron tres niveles jerárquicos dentro de la organización: el nivel estratégico 

(gerencia), el nivel táctico (responsables de departamentos), y el nivel operativo 

(personal de ventas y compras). La empresa está estructurada de manera funcional, y 

carece de un sistema de control interno formal documentado, lo que justifica la 

necesidad del proyecto. 

2.5. Métodos de investigación 

Se utilizaron los siguientes métodos: 

• Método analítico: permitió descomponer los procesos administrativos, 

contables y logísticos para identificar fortalezas y debilidades. 

• Método inductivo-deductivo: a través del análisis de los datos obtenidos, se 

establecieron generalizaciones aplicables al diseño del sistema de control 

interno. 

• Método descriptivo: fue clave para describir cómo se desarrollan los procesos 

de compra y venta actualmente, así como los controles que se aplican de forma 

empírica o informal. 

2.6.  Población y muestra 

La población del estudio está compuesta por el personal administrativo de la empresa: 

la gerente general y los responsables de los departamentos de compras y ventas. 

Dado que se trata de una empresa pequeña con estructura organizativa compacta, se 
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trabajó con una muestra por conveniencia de tipo censal, es decir, se entrevistó al 100% 

de los responsables claves de los procesos analizados. 

2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de información 

Se utilizaron las siguientes fuentes, técnicas e instrumentos: 

a) Fuentes de información 

• Primarias: Se obtuvo directamente de la empresa a través de entrevistas y 

encuestas al personal clave de los departamentos de compras y ventas. 

• Secundarias: Incluye documentos internos como informes de ventas, facturas, 

registros de compras, manuales operativos existentes (aunque no actualizados), 

y literatura académica relacionada al control interno (COSO, NIAs,). 

b) Técnicas aplicadas 

Entrevista 

Se realizó una entrevista el 23 de abril de 2025, a las 11h00 am, aplicada a la gerente 

general Rosa Rodríguez para comprender los procesos estratégicos, operativos y 

administrativos en las instalaciones de la ferretería. El objetivo fue conocer la 

percepción y práctica de los procesos administrativos, el control interno y la 

organización funcional. 

Encuesta estructurada: aplicada al personal de los departamentos de compras (3 

personas) y ventas (5 personas) con el objetivo de conocer la percepción y el nivel de 

conocimiento respecto al control interno. 

Observación directa 

Durante la visita a la empresa se efectuó una observación directa de los flujos 

operativos en las áreas de compras y ventas, permitiendo validar la información 

obtenida en la entrevista. 

2.7.1. Guión de entrevista 
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A continuación, se presentan las preguntas formuladas en la entrevista, organizadas 

por categoría: 

Tabla 9  

Guión de entrevistas 

Ítem Preguntas 
Dimensión o 

Categoría 

1 ¿Cómo describe la importancia del control interno en la empresa? 
Estrategia 

organizacional 

2 ¿Cómo está estructurada la organización y qué niveles existen? Estructura jerárquica 

3 
¿Quiénes son los responsables de cada área y qué funciones 

desempeñan? 
Roles funcionales 

4 
¿Podría explicar los principales procesos operativos y su 

interrelación? 
Procesos internos 

5 ¿Se aplican actualmente mecanismos de control? ¿Cuáles? 
Procedimientos de 

control 

6 ¿Existen controles documentados o solo empíricos? 
Formalización de 

procesos 

7 ¿Qué dificultades se presentan al ejecutar los controles? 
Limitaciones 

operativas 

8 ¿Quiénes evalúan el desempeño de los procesos? Supervisión 

9 ¿Con qué frecuencia se revisan los procedimientos? 
Retroalimentación y 

mejora 

10 
¿Se ha planteado implementar un sistema formal de control 

interno? 

Planeación 

estratégica 

11 
¿Cree que el personal conoce bien sus funciones y 

responsabilidades? 

Capacitación 

organizacional 

12 
¿Considera viable implementar un sistema de control interno más 

estructurado? 
Factibilidad 
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Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

La entrevista se realizó el 23 de abril de 2025 a las 11h00 en las instalaciones de la 

empresa, con una duración de 40 minutos. 

Tabla 10  

Encuesta estructurada aplicada al personal operativo 

Ítem Descripción 
Alternativas de 

respuesta 

1 ¿Conoce usted los procedimientos de control para las compras? Sí / No / Parcialmente 

2 ¿Los procesos de venta siguen pasos definidos y estandarizados? 
Sí / No / Algunas 

veces 

3 
¿Cree que es necesario mejorar el sistema actual de control 

interno? 
Sí / No 

4 ¿Se han presentado errores o pérdidas por falta de controles? 
Frecuente / Ocasional / 

Nunca 

5 
¿Recibe capacitación periódica sobre sus funciones y 

responsabilidades? 
Sí / No 

6 ¿Existe supervisión sobre las tareas que usted realiza? 
Siempre / A veces / 

Nunca 

7 ¿Qué tan claro le resulta el organigrama actual de la empresa? 
Muy claro / Algo claro 

/ Poco claro / Nulo 

8 ¿Cree que los procedimientos actuales son eficaces? 
Siempre / A veces / 

Nunca 

9 ¿Considera que los controles son suficientes para evitar errores? Sí / No / Parcialmente 

10 ¿Existe retroalimentación sobre su desempeño? 
Siempre / A veces / 

Nunca 

11 ¿Participa usted en la toma de decisiones sobre procedimientos? Sí / No 

12 ¿Recibe instrucciones claras sobre sus tareas diarias? 
Siempre / A veces / 

Nunca 
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13 ¿Ha recibido formación específica en control interno? Sí / No 

14 ¿Con qué frecuencia se actualizan los procedimientos? 
Frecuentemente / Rara 

vez / Nunca 

15 ¿Qué tan accesible considera usted la información operativa? 

Muy accesible / 

Medianamente / Poco / 

Nada 

Fuente: Elaborado por Villegas (2025) 

La escala utilizada para las respuestas fue la combinada Likert y cerrada, con la 

participación de una población de 8 personas (3 en compras, 5 en ventas). 

2.8. Fases del desarrollo 

Tabla 11  

Fases del diseño de Control Interno 

Objetivos específicos Fases o Etapas Descripción 

Diagnosticar la 

situación actual de la 

empresa Mega 

Ferretero Chimg para 

la obtención de 

información y 

caracterización de los 

procesos de compra y 

venta con el fin de 

detectar posibles 

vulnerabilidades. 

Diagnóstico 

La fase I consistió en el análisis inicial del estado 

actual de la empresa en relación con su estructura 

organizacional y los procedimientos existentes. 

Primero, se identificaron los principales procesos de 

compra y venta mediante entrevistas y observación 

directa. Luego, se detectaron debilidades como la 

ausencia de manuales de procedimientos, falta de 

segregación de funciones y deficiencias en el control 

de inventarios de acuerdo con los lineamientos 

propuestos por el Comité de Organizaciones 

Patrocinadoras de la Comisión Nacional sobre 

Fraude Contable y Controles Internos (COSO, 2017). 

Además, se realizó una revisión documental y técnica 

de los procesos para evaluar el nivel de formalización 

y trazabilidad, lo que permitió identificar áreas 

críticas de mejora. Finalmente, se estableció un mapa 

de procesos que refleje el flujo de las operaciones 

actuales en las áreas clave. 

Proponer un sistema 

de control interno a la 

empresa Mega 

Ferretero Chimg con 

el fin de alcanzar una 

mejora en sus 

Diseño del 

Sistema de 

Control Interno 

En la fase II se desarrolló el diseño del sistema de 

control interno con base en los lineamientos 

propuestos por autores como Carrillo (2025) y Pérez 

& Badajoz (2022). Esta fase se estructuró en cuatro 

subfases principales: diferenciación, mediante la 

definición de la estructura organizacional y diseño 
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procesos. del organigrama; formalización, con la creación de 

políticas internas, manuales de procedimientos, y 

reglamentos para compras y ventas; centralización, 

mediante la definición de roles jerárquicos y flujos de 

aprobación; y evaluación, donde se diseñaron 

instrumentos (como cuestionarios y listas de 

verificación) para monitorear y retroalimentar el 

funcionamiento del sistema. Este diseño buscó no 

solo mejorar la eficiencia y eficacia de las 

operaciones, sino también asegurar el cumplimiento 

legal, prevenir errores administrativos y fortalecer la 

sostenibilidad empresarial a largo plazo. 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

2.9.Indicadores de gestión 

Para evaluar la efectividad del nuevo sistema de control interno se definieron los 

siguientes indicadores clave: 

Tabla 12  

Indicadores de Gestión (KPI) 

Indicador Fórmula Periodicidad Objetivo 

Cumplimiento de 

pedidos 

(Pedidos entregados a tiempo / 

Pedidos totales) × 100 
Mensual 

Evaluar la eficiencia 

del proceso de ventas 

Error en órdenes de 

compra 

(Órdenes con errores / Órdenes 

totales) × 100 
Mensual 

Medir la calidad del 

proceso de compras 

Tiempo promedio de 

despacho 

Σ Tiempo de despacho / N.º de 

pedidos 
Mensual 

Verificar la agilidad 

del proceso logístico 

Satisfacción del 

cliente (encuestas) 

Promedio de respuestas 

positivas en encuestas de 

satisfacción 

Trimestral 
Evaluar la percepción 

del cliente 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

2.10. Instrumentos de evaluación del sistema de control interno y 

representación de procesos 

Tabla 13  

Implementación y evaluación del Sistema de Control Interno 
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Concepto Herramientas de Evaluación y Monitoreo 

Identificación de riesgos Análisis FODA, entrevistas y cuestionarios de autoevaluación 

Auditoría del Control Interno 

Basada en el Manual de Auditoría Financiera 

Normas Internacionales de Auditoría (NIAs, 2012) 

Evaluación de procedimientos Diagramas de flujo y matrices de responsabilidad 

Seguimiento y 

retroalimentación continua 
Indicadores KPI (Key Performance Indicators) 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Para enriquecer el diagnóstico de la situación presente y sugerir soluciones completas, 

se utilizaron herramientas adicionales como: 

• Análisis FODA: se aplicó para reconocer las fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas del sistema de control interno, basándose en 

entrevistas, encuestas y observaciones directas. 

• Flujogramas (diagramas de flujo): estos permitieron ilustrar de manera gráfica 

los procesos actuales de compras y ventas, ayudando a detectar cuellos de 

botella, redundancias y áreas susceptibles de mejora. 

Estas herramientas se incorporaron en la fase de diagnóstico y diseño del sistema 

sugerido, garantizando un enfoque visual, analítico y estratégico en la toma de 

decisiones. 
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CAPÍTULO III 

 

RESULTADOS Y ANÁLISIS 

Este capítulo se enfocó en exponer los resultados del diagnóstico y análisis de los 

procesos de compra y venta, con base en la información recolectada mediante las 

técnicas descritas. 

3.1. Diagnóstico del Control Interno actual 

Para realizar el diagnóstico actual de la empresa Mega Ferretero Chimg, se llevó a 

cabo una valoración completa que incluye varias fuentes de información, tales como 

las  entrevistas con la directora general y las encuestas realizadas al equipo operativo, 

además de la observación directa de los procesos operativos y, por último, la revisión 

de la documentación autorizada. Este control se desarrolla en etapas organizadas, 

comenzando por la evaluación global del sistema de control interno vigente, los 

resultados de los instrumentos utilizados y, finalmente, la detección de riesgos, 

vulnerabilidades y deficiencias en el control. 

3.1.1. Resultados de las entrevistas y encuestas 

1.3.1.1. Resultados de las entrevistas 

Tabla 14  

Entrevista a Gerente de Mega Ferretero Chimg 

Ítem Pregunta Dimensión Respuesta  

1 

¿Cómo describe la 

importancia del 

control interno en 

la empresa? 

Estrategia 

organizacional 

El control interno es súper importante para que 

las cosas se hagan bien. Nos ayuda a que no se 

nos pasen errores y que todo funcione de manera 

ordenada. 

2 

¿Cómo está 

estructurada la 

organización y 

qué niveles 

existen? 

Estructura 

jerárquica 

Bueno, tenemos una estructura simple: está la 

gerencia, luego están los encargados de áreas y 

de ahí el resto del personal. Todos sabemos a 

quién reportar. 

3 
¿Quiénes son los 

responsables de 
Roles funcionales 

Cada área tiene un encargado. Por ejemplo, hay 

alguien para ventas, otro para compras, uno para 
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cada área y qué 

funciones 

desempeñan? 

inventario... ellos se encargan de que su parte 

funcione y que el equipo cumpla con sus tareas. 

4 

¿Podría explicar 

los principales 

procesos 

operativos y su 

interrelación? 

Procesos internos 

Los procesos están bastante conectados. Por 

ejemplo, cuando se hace una venta, se activa el 

control de inventario y se avisa a compras si falta 

algo. Todo está relacionado. 

5 

¿Se aplican 

actualmente 

mecanismos de 

control? ¿Cuáles? 

Procedimientos 

de control 

Sí, usamos algunos controles, aunque no son tan 

formales. Revisamos facturas, controlamos 

entradas y salidas del almacén, y cada encargado 

está pendiente de lo suyo. 

6 

¿Existen controles 

documentados o 

solo empíricos? 

Formalización de 

procesos 

La verdad, la mayoría son de experiencia. 

Sabemos qué hacer porque ya llevamos tiempo 

en esto, pero casi no tenemos manuales o algo 

escrito. 

7 

¿Qué dificultades 

se presentan al 

ejecutar los 

controles? 

Limitaciones 

operativas 

A veces el tiempo no alcanza, o falta personal, 

entonces no se revisa todo como se debería. 

También pasa que algunos no siguen los pasos 

bien por apuro. 

8 

¿Quiénes evalúan 

el desempeño de 

los procesos? 

Supervisión 

Generalmente yo como gerente reviso que todo 

esté bien. También los encargados están atentos, 

pero no tenemos una evaluación muy formal que 

digamos. 

9 

¿Con qué 

frecuencia se 

revisan los 

procedimientos? 

Retroalimentación 

y mejora 

Solo cuando hay un problema o algo no cuadra, 

ahí nos sentamos a revisar. No lo hacemos cada 

cierto tiempo fijo. 

10 

¿Se ha planteado 

implementar un 

sistema formal de 

control interno? 

Planeación 

estratégica 

Sí, lo hemos pensado porque a veces las cosas se 

salen de control. Nos gustaría tener algo más 

estructurado, pero hay que ver bien cómo 

hacerlo. 

11 

¿Cree que el 

personal conoce 

bien sus funciones 

y 

responsabilidades? 

Capacitación 

organizacional 

Más o menos. Hay gente que sí, porque ya tiene 

experiencia, pero los nuevos a veces se pierden. 

Hace falta más capacitación. 

12 

¿Considera viable 

implementar un 

sistema de control 

interno más 

estructurado? 

Factibilidad 

Sí, lo veo posible, pero necesitamos tiempo y 

quizá ayuda de alguien que sepa cómo hacerlo 

bien. Solo que por ahora estamos ocupados con 

el día a día. 
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Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

1.3.1.2. Resultados de las encuestas 

Pregunta 1. ¿Conoce usted los procedimientos de control para las compras? 

Tabla 15  

Pregunta 1 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Sí 5 62,5% 

No 1 12,5% 

Parcialmente 2 25% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 2. ¿Los procesos de venta siguen pasos definidos y estandarizados? 

Tabla 16  

Pregunta 2 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Sí 4 50% 

No 1 12,5% 

Algunas veces 3 37,5% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 3. ¿Cree que es necesario mejorar el sistema actual de control interno? 

Tabla 17  

Pregunta 3 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Sí 7 87,50% 
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No 1 12,50% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 4. ¿Se han presentado errores o pérdidas por falta de controles? 

Tabla 18  

Pregunta 4 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Frecuente 2 25% 

Ocasional 4 50% 

Nunca 2 25% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 5. ¿Recibe capacitación periódica sobre sus funciones y responsabilidades? 

Tabla 19  

Pregunta 5 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Sí 3 37,50% 

No 5 62,50% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 6. ¿Existe supervisión sobre las tareas que usted realiza? 

Tabla 20  

Pregunta 6 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Siempre 3 37,5% 

A veces 4 50% 
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Nunca 1 12,5% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 7. ¿Qué tan claro le resulta el organigrama actual de la empresa? 

Tabla 21  

Pregunta 7 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Muy claro 2 25% 

Algo claro 3 37,5% 

Poco claro 2 25% 

Nulo 1 12,5% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 8. ¿Cree que los procedimientos actuales son eficaces? 

Tabla 22  

Pregunta 8 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Siempre 2 25% 

A veces 5 62,5% 

Nunca 1 12,5% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 9. ¿Considera que los controles son suficientes para evitar errores? 

Tabla 23  

Pregunta 9 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 
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Sí 3 37,5% 

No 2 25% 

Parcialmente 3 37,5% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 10. ¿Existe retroalimentación sobre su desempeño? 

Tabla 24  

Pregunta 10 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Siempre 2 25% 

A veces 4 50% 

Nunca 2 25% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 11. ¿Participa usted en la toma de decisiones sobre procedimientos? 

Tabla 25  

Pregunta 11 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Sí 2 25% 

No 6 75% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 12. ¿Recibe instrucciones claras sobre sus tareas diarias? 

Tabla 26  

Pregunta 12 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 
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Siempre 4 50% 

A veces 3 37,5% 

Nunca 1 12,5% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 13. ¿Ha recibido formación específica en control interno? 

Tabla 27  

Pregunta 13 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Sí 3 37,5% 

No 5 62,5% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 14. ¿Con qué frecuencia se actualizan los procedimientos? 

Tabla 28  

Pregunta 14 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Frecuentemente 2 25% 

Rara vez 4 50% 

Nunca 2 25% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Pregunta 15. ¿Qué tan accesible considera usted la información operativa? 

Tabla 29  

Pregunta 15 del cuestionario a empleados 

Descripción Frecuencia Porcentaje 
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Muy accesible 1 12,5% 

Medianamente 4 50% 

Poco 2 25% 

Nada 1 12,5% 

TOTAL 8 100% 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

1.3.1.3. Análisis cruzado de las preguntas del cuestionario 

El análisis cruzado permite descubrir conexiones y dependencias entre las respuestas 

obtenidas en las distintas preguntas del cuestionario aplicado, con el objetivo de 

encontrar patrones, tendencias y posibles relaciones relevantes. Al comparar variables, 

se pueden entender más a fondo las percepciones y conductas de los participantes, 

mostrando similitudes o diferencias que no son obvias al realizar un análisis por 

separado. 

La interpretación de las tablas cruzadas ayudará a identificar puntos fuertes y aspectos 

que requieren atención, basándose en las respuestas que coinciden o que difieren, lo 

que será esencial para la toma de decisiones o para el desarrollo de recomendaciones.
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Tabla 30  

Base de datos para el análisis cruzado 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 

Sí Sí Sí Frecuente Sí Siempre Muy claro Siempre Sí Siempre Sí Siempre Sí Frecuente Muy accesible 

Sí Sí Sí Frecuente Sí Siempre Muy claro Siempre Sí Siempre Sí Siempre Sí Frecuente Medianamente 

Sí Sí Sí Ocasional Sí Siempre Algo claro A veces Sí A veces No Siempre Sí Rara vez Medianamente 

Sí Sí Sí Ocasional No A veces Algo claro A veces No A veces No Siempre No Rara vez Medianamente 

Sí No Sí Ocasional No A veces Algo claro A veces No A veces No A veces No Rara vez Medianamente 

No Algunas veces Sí Ocasional No A veces Poco claro A veces Parcialmente A veces No A veces No Rara vez Poco 

Parcialmente Algunas veces Sí Nunca  No A veces Poco claro A veces Parcialmente Nunca  No A veces No Nunca  Poco 

Parcialmente Algunas veces No Nunca  No Nunca  Nulo Nunca  Parcialmente Nunca  No Nunca  No Nunca  Nada 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 
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A partir de la triangulación de diferentes fuentes, entrevistas, cuestionarios y 

evaluación de variables, se llevó a cabo un análisis detallado del sistema de control 

interno en Mega Ferretero Chimg. Los datos recabados mediante los cuestionarios 

fueron comparados con los comentarios cualitativos de la dirección y estudios 

recientes sobre prácticas óptimas en control interno, lo que permitió obtener una 

perspectiva integral sobre las debilidades estructurales, operativas y estratégicas que 

presenta la empresa. 

1. Procedimientos de compras y frecuencia de errores (P1 vs P4) 

Tabla 31  

Cruce de pregunta 1 y pregunta 4 

P1  Frecuente Nunca  Ocasional 

No 0 0 1 

Parcialmente 0 2 0 

Sí 2 0 3 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

El vínculo entre el entendimiento de los procedimientos de compra (P1) y la cantidad 

de  

errores o pérdidas (P4) muestra una conexión clara: los trabajadores que no tienen 

conocimiento o solo poseen un entendimiento parcial de los procedimientos son 

aquellos que cometen más errores. Todos los encuestados que respondieron 

“Parcialmente” a P1 reportaron errores de manera ocasional. Esta relación respalda lo 

que sugiere COSO (2013), que señala que una mayor claridad en los procedimientos 

disminuye notablemente los riesgos operativos. Además, en la entrevista, la gerente 

señala que “la mayoría [de los procedimientos] se basa en la experiencia”, lo que revela 

una falta de formalización en la documentación que impacta negativamente en el 

rendimiento operativo. 

2. Estándares de venta y errores (P2 vs P4) 

Tabla 32  

Cruce de pregunta 2 y pregunta 4 

P2  Frecuente Nunca  Ocasional 

Algunas veces 0 2 1 
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No 0 0 1 

Sí 2 0 2 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

La estandarización en los procedimientos de ventas está vinculada a la aparición de 

fallos. Los empleados que mencionan que los procesos se llevan a cabo "De vez en 

cuando" informan sobre errores que pueden ser ocasionales o recurrentes. Esta falta de 

consistencia en la implementación de los procedimientos impacta directamente en la 

efectividad del negocio y la capacidad de seguimiento, algo que también se ha 

destacado en investigaciones como la de Benítez y Vázquez (2021), quienes indican 

que la carencia de procedimientos formales en microempresas reduce la calidad del 

servicio y la rapidez de respuesta ante problemas.  

3. Capacitación y conocimiento de procedimientos (P5 vs P1) 

Tabla 33  

Cruce de pregunta 5 y pregunta 1 

P5 No Parcialmente Sí 

No 1 2 2 

Sí 0 0 3 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Los empleados que han sido entrenados (P5 = Sí) son los mismos que afirman estar 

familiarizados con los procesos de adquisición (P1 = Sí), lo que evidencia una 

conexión clara entre la capacitación y el rendimiento operativo. Este hallazgo se alinea 

con lo mencionado por Rodríguez (2019), quien enfatiza que destinar recursos a la 

formación constante favorece el respeto de las normativas y disminuye los fallos 

accidentales. 

4. Capacitación y Errores (P5 vs P4) 

Tabla 34  

Cruce de pregunta 5 y pregunta 4 

P5  Frecuente Nunca  Ocasional 

No 0 2 3 
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Sí 2 0 1 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Al examinar la conexión entre la formación y la frecuencia de errores, se nota que los 

que no han recibido capacitación tienden a reportar más errores esporádicos o no han 

tenido actualizaciones. Por otro lado, aquellos que han sido entrenados presentan un 

historial más favorable. Esta relación respalda la idea de que la educación continua es 

fundamental para la gestión de riesgos, tal como sugiere la ISO 9001:2015 en sus 

principios de mejora constante y competencia. 

5. Supervisión y claridad del organigrama (P6 vs P7) 

Tabla 35  

Cruce de pregunta 6 y pregunta 7 

P6 Algo claro Muy claro Nulo Poco claro 

A veces 2 0 0 2 

Nunca  0 0 1 0 

Siempre 1 2 0 0 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Hay una relación importante entre la regularidad de la supervisión (P6) y la 

comprensión del organigrama (P7). Aquellos que reciben supervisión de forma 

continua tienden a tener una visión más clara de la jerarquía de la organización. Esto 

sugiere que la supervisión no se limita a ser un mecanismo de control, sino que también 

contribuye a la cohesión dentro de la empresa. Sin embargo, un porcentaje notable del 

personal (12,5%) señala no conocer en absoluto el organigrama, lo que podría ser 

resultado de una comunicación interna deficiente y la falta de recursos visuales o guías. 

6. Capacitación y retroalimentación (P5 vs P10) 

Tabla 36  

Cruce de pregunta 5 y pregunta 10 

P5 A veces Nunca  Siempre 

No 3 2 0 
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Sí 1 0 2 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

A partir de la interacción de estas variables, se observa que aquellos que no obtienen 

formación (P5 = No) también suelen carecer de retroalimentación regular (P10 = 

Nunca o A veces). La ausencia de ciclos de retroalimentación en la organización afecta 

negativamente la mejora continua del rendimiento, debilitando el control interno en 

uno de sus aspectos clave: la supervisión. 

7. Necesidad de cambio vs participación en decisiones (P3 vs P11) 

Tabla 37  

Cruce de pregunta 3 y pregunta 11 

P3 No Sí 

No 1 0 

Sí 5 2 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Un vínculo especialmente significativo es el que une la percepción sobre la urgencia 

de optimizar el sistema de control interno (P3) y la implicación en la toma de 

decisiones sobre los procedimientos (P11). Aunque el 87,5% opina que es 

indispensable una mejora en el sistema, solo el 25% menciona su participación en las 

decisiones. Esto evidencia una cultura organizativa jerárquica, con poca inclusión del 

personal operativo, lo que podría obstaculizar la identificación de soluciones efectivas 

basadas en la experiencia diaria del trabajo. Este descubrimiento es apoyado por 

Mintzberg (2009), quien señala que la eficacia de los procesos depende en gran medida 

de la participación activa del personal que está en la línea de trabajo. 

8. Instrucciones Claras vs Actualización de Procedimientos (P12 vs P14) 

Tabla 38  

Cruce de pregunta 12 y pregunta 14 

P12  Frecuente Nunca  Rara vez 

A veces 0 1 2 
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Nunca  0 1 0 

Siempre 2 0 2 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Se nota que aquellos que constantemente tienen instrucciones precisas también 

mencionan una mayor regularidad en la revisión de los procedimientos. En cambio, 

aquellos que nunca obtienen orientaciones claras señalan que los procedimientos 

permanecen sin cambios. Esta relación muestra que una comunicación ineficaz crea 

prácticas desactualizadas y desorganizadas. De acuerdo con Chiavenato (2017), la 

renovación frecuente de los procesos es esencial para sostener la competitividad en 

ambientes cambiantes. 

9. Formación en Control Interno vs Acceso a Información Operativa (P13 vs P15) 

Tabla 39  

Cruce de pregunta 13 y pregunta 15 

P13 Medianamente Muy accesible Nada Poco 

No 2 0 1 2 

Sí 2 1 0 0 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

El estudio sobre la capacitación en control interno y la disponibilidad de información 

muestra una diferencia significativa: aquellos que no han recibido formación cuentan 

con menos acceso a la información operativa. Esto indica que la falta de capacitación 

dificulta incluso la identificación de los medios adecuados para obtener la información 

necesaria, lo que genera una dependencia de otros compañeros de trabajo. En la 

entrevista, la gerente señala que “algunos no realizan los pasos correctamente por falta 

de tiempo”, lo que seguramente se ve agravado por la falta de acceso a datos 

fundamentales para un funcionamiento adecuado. La investigación en el ámbito de la 

gestión del conocimiento, como la de Nonaka y Takeuchi (1995), subraya que el 

acceso al conocimiento dentro de la organización es un elemento esencial para 

empoderar al personal. 

3.1.2. Situación actual de los procesos de compra y venta 



 

47 

 

3.1.2.1. Análisis del proceso de compras 

El método de adquisiciones en Mega Ferretero Chimg se lleva a cabo, en este 

momento, de manera intuitiva y se concentra en gran medida en la figura de la gerente. 

No hay un proceso establecido ni registros organizados. Las compras son realizadas 

generalmente en respuesta a requerimientos urgentes que se identifican de manera oral, 

sin una estrategia ni un estudio previo del stock o de la demanda. 

 

 

 

Tabla 40 

Matriz de caracterización del proceso de compras 
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Fuente: Elaborado por Villegas, 2025

Objetivo:

Alcance:

Responsable del

proceso (Cargo)

ENTRADA SALIDA

Interno Externo Insumo Producto y/o Servicio Interno Externo

Área de ventas / Inventario

Requerimiento de

reposición. Listado de

productos con bajo

stock

Verificar niveles reales de inventario 

(físico vs. registro). Consolidar 

necesidades. Validar frecuencia de 

rotación.

Informe de productos requeridos Área de compras

Inventario

Disponibilidad financiera. 

Información contable y

presupuestaria

Confirmar presupuesto disponible. 

Notificar a gerencia si se requiere 

ajuste.

Autorización presupuestal Área de compras

Gerente

Precios y condiciones

de proveedores.

Catálogos, cotizaciones,

relaciones previas

Revisar historial de proveedores. 

Solicitar y comparar mínimo 2 

cotizaciones. Validar condiciones.

Lista comparativa de 

proveedores

Encargado de 

compra

Gerente

Parámetros de

selección del proveedor.

Políticas internas.

Experiencia previa con

proveedores

Aplicar criterios internos de 

selección. Clasificar proveedor como 

habitual o nuevo. Documentar 

decisión.

Proveedor seleccionado Área de compras

Proveedor frecuente /

nuevo

Oferta de productos,

normativas comerciales

vigentes, tiempos de

entrega. Entrega de

productos. Factura y

guía (si aplica)

Emitir orden de compra informal 

(verbal, mensaje, o formato manual). 

Confirmar precios, cantidades y 

fechas. Solicitar evidencia del pedido. 

Pedido emitido Proveedor

Área de compras Productos entregados

Recepcionar físicamente. Verificar 

coincidencia con pedido. Registrar 

novedades (faltantes, errores, 

daños). Informar a gerencia si es 

necesario.

Productos recibidos y

verificados

Encargado de

bodega

Encargado de bodega
Comunicaciones 

Internas

Registrar ingreso en formato manual 

o digital. Archivar soporte (factura, 

guía, hoja de recepción). Firmar 

responsable del ingreso.

Registro de compra actualizado
Contabilidad /

administración

Área de compras Proveedor
Comunicaciones 

Internas

Archivar documentación relacionada 

con compra (cotizaciones, 

autorizaciones, evidencias). Enviar 

retroalimentación al proveedor si 

aplica.

Documentación archivada y

cierre de compra
Dirección Proveedor

Área de compras /

administración

Indicadores de

cumplimiento 

(frecuencia de entrega,

calidad del producto,

reclamos recibidos).

V

Evaluar desempeño del proveedor.

Clasificar según cumplimiento.

Aplicar acciones si hay fallas

reiteradas.

Informe de evaluación de

proveedor
Gerencia

Área de compras /

dirección
Informes, indicadores

Dirección
Resultados de

evaluación del proceso

Humanos
Infraestructura y 

técnológicos
Financieros

Riesgos y Controles 

Preventivos
 Indicadores 

Encargado de compras

Computador, Excel,

almacenamiento 

físico/manual

Presupuesto Anual

Gerente
Teléfono, WhatsApp, 

correo electrónico

Encargado de bodega
Estanterías, 

cuadernos, hojas

VERSIÓN FECHA

1 30/5/2025

Formato Caracterización de Proceso - PPROCESO: Compras – Control Interno - Código: SG-001-CI-01 - Versión: 1 - Vigencia: 30/05/2025

PROVEEDOR-PROCESO

Diseño e implementación del proceso formal.

P

FECHA: 30/05/2025

REVISÓ:

(Responsable del proceso): Gerente General de la empresa Mega Ferreter

Nombre: Chimg Rosa Rodríguez 

FECHA: 30/05/2025

ELABORÓ

(Tesista):

C
IC

LO
 

P
H

V
A

ACTIVIDADES

CONTROL DE CAMBIOS

RELACIÓN DE LAS SECCIONES O PAGINAS 

MODIFICADAS
NATURALEZA DEL CAMBIO

31/5/2025

PROCESO: Compras – Control Interno

TIPO DE PROCESO

Estratégico                                                 Misional                                                     Apoyo                                                        Evaluación

Versión: 1

Vigencia: 30/05/2025

CARACTERIZACIÓN DE PROCESO

Código: SG-001-CI-01

Inicia con la identificación de la necesidad de compra y termina con el ingreso del producto adquirido al inventario físico de la empresa.

Garantizar un abastecimiento eficiente de materiales e insumos mediante un proceso de compras transparente, documentado y controlado.

Nombre: Villegas Castillo, Karen Domenica

Bodeguero

CLIENTE-PROCESO

H

RECURSOS REQUERIDOS 

A
Dirección / 

administración

CRITERIOS Y MÉTODOS DE CONTROL

DOCUMENTOS ASOCIADOS

Verificación cruzada entre 

inventario físico y registro.

Comparación mínima de 2 

cotizaciones.

Registro de soporte documental 

en cada etapa.

Porcentaje de cumplimiento 

en entregas.

Tiempo promedio de 

reposición.

Porcentaje de productos con 

reclamos.

Formato de solicitud de compras

Cotizaciones y comparativos

Registro de recepción de productos

Factura del proveedor

Informe de evaluación de proveedor

Tomar decisiones para mejorar

control interno: modificar proceso,

cambiar proveedor, reforzar

controles.

Acciones preventivas y/o 

correctivas

X
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Figura 9 

Diagrama de flujo del proceso de compras de la ferretería Chimg 

Diagrama de flujo del proceso de compras

Responsable de 

ventas
Inventario Gerencia Responsable de compras Proveedor AdministraciònBodega

Iniciar

Notifica ajuste a 

gerencia

Solicita y compara 

mínimo 2 

cotizaciones

Verifica niveles 

reales (físico vs. 

registro)

Consolida 

necesidades y 

frecuencia de 

rotación

¿Hay 

presupuesto 

disponible?

Clasifica y aprueba 

proveedor

Terminar

No

Si

Identificar 

necesidad de 

compra

Informe de 

productos 

requeridos

Autorización 

presupuestal

Lista 

comparativa 

de 

proveedores

¿Proveedor 

habitual o 

nuevo?

Emite orden de 

compra (verbal, 

mensaje, formato)

Pedido 

emitido

Entrega productos 

con factura y guía

Recibe 

físicamente. 

Verifica 

coincidencia con 

pedido. Reporta 

novedades

Registra compra 

(manual o digital). 

Archiva soportes

Productos 

verificados

Evalúa desempeño 

del proveedor

Revisar si hubo 

fallas reiteradas

Aplica acciones 

preventivas o 

correctivas

Registro 

actualizado, 

factura, guía

Informe de 

evaluación

Nuevo Habitual

Registro e 

inspecciòn

 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025
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3.1.2.2. Identificación de fallas o ineficiencias y controles en el proceso de compras 

Tabla 41 

Debilidades detectadas en el proceso de compras 

Actividad Tipo de 

proceso 

Documento 

utilizado 

Debilidades Controles 

actuales 

Identificación de 

necesidad 

Operativo Ninguno No se registra la 

solicitud ni se 

justifica la 

necesidad. 

Ninguno 

Comunicación a 

gerencia 

Comunicación 

interna 

Verbal Riesgo de pérdida 

de información por 

falta de registros 

escritos. 

Comunicación 

directa con la 

gerente. 

Revisión del 

inventario 

Control Cuaderno 

físico o 

memoria 

Método visual y 

manual; puede 

haber errores u 

omisiones. 

Observación 

directa de la 

gerente o 

encargado. 

Decisión de 

compra 

Directivo No 

documentado 

Alta concentración 

de decisiones en 

una sola persona. 

Experiencia de la 

gerente. 

Contacto con 

proveedor 

Operativo WhatsApp / 

llamada 

No hay evidencia ni 

trazabilidad formal 

de la compra. 

Relación informal 

con proveedores 

frecuentes. 

Recepción del 

producto 

Operativo Guía de 

remisión 

(ocasional) 

No se registra 

detalladamente lo 

recibido ni se 

compara con 

pedidos. 

Verificación visual 

del contenido 

recibido. 

Registro del 

producto 

Control 

administrativo 

Excel/cuaderno Riesgo de error 

humano, no hay 

respaldo ni 

validación. 

Registro manual 

básico en Excel. 

Ingreso al 

almacén 

Logístico Ninguno No hay sistema ni 

protocolo de 

ingreso; posibilidad 

de pérdida. 

Almacenamiento 

físico por 

experiencia del 

encargado. 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

3.1.2.3.Análisis del proceso de ventas 
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El proceso de ventas en Mega Ferretero Chimg se lleva a cabo de forma práctica y no 

estructurada, dependiendo mayormente de la proactividad del equipo responsable y de 

la supervisión cercana de la gerente. No hay procedimientos escritos ni normas 

definidas para el servicio al cliente, la facturación ni el seguimiento después de la 

venta. Esta circunstancia reduce la efectividad del servicio, eleva la posibilidad de 

cometer errores y complica el seguimiento comercial. 

Tabla 42 

Matriz de caracterización del proceso de ventas 
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Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Figura 10 

Objetivo:

Alcance:

Responsable del

proceso (Cargo)

ENTRADA SALIDA

Interno Externo Insumo Producto y/o Servicio Interno Externo

Cliente
Ingreso al local /

intención de compra
P

Recepción del cliente, identificación 

general de necesidad
Cliente atendido Asesor comercial

Cliente
Preguntas o solicitud de

orientación

Recorrido guiado, presentación de 

productos, asesoría técnica básica
Producto sugerido Cliente

Asesor Cliente
Selección visual del

producto

Confirmar disponibilidad en bodega, 

verificar estado físico
Producto reservado / separado Bodeguero

Bodeguero Cliente
Producto disponible

físicamente

Entrega del producto físicamente o 

preparación para despacho
Producto entregado Cliente

Cliente
Solicitud de factura /

pago

Ingreso de venta en sistema, emisión 

de factura electrónica
Factura emitida Administración Cliente

Cliente Comprobante de pago
Verificación del pago recibido, 

entrega del producto con soporte
Venta finalizada Cliente

Cliente
Solicitud de entrega a

domicilio (opcional)

Coordinar entrega física (transporte 

propio o externo)
Producto despachado Cliente

Dirección Cliente
Opiniones, reclamos o

indicadores
V

Recoger información postventa.

Evaluar satisfacción del cliente.
Informe de atención postventa

Dirección /

administración

A

Humanos
Infraestructura y 

técnológicos
Financieros

Riesgos y Controles 

Preventivos
 Indicadores 

Asesores comerciales

Sistema de

facturación 

electrónica

Presupuesto 

operativo

Encargado de bodega
Teléfono, PC, 

WhatsApp, etiquetas

Cajero / Administración
Estanterías, zona de 

despacho

VERSIÓN FECHA

1 30/5/2025

Asesor comercial / Encargado de ventas

PROCESO: Ventas – Control Interno

CARACTERIZACIÓN DE PROCESO

Código: SG-002-CI-01

Versión: 1

Vigencia: 30/05/2025

TIPO DE PROCESO

Estratégico                                                 Misional                                                     Apoyo                                                        Evaluación

Brindar un servicio de ventas eficiente, organizado y conforme a la normativa, mediante procedimientos claros, registros accesibles y controlados que fortalezcan la

experiencia del cliente y la trazabilidad comercial.

Inicia con el ingreso del cliente al local y finaliza con la entrega del producto y el registro de la venta en el sistema.

H

PROVEEDOR-PROCESO

C
IC

LO
 

PH
VA ACTIVIDADES

CLIENTE-PROCESO

RECURSOS REQUERIDOS CRITERIOS Y MÉTODOS DE CONTROL

DOCUMENTOS ASOCIADOS

Registro de venta cruzado entre 

asesor y sistema.

Confirmación del stock antes de 

prometer entrega.

Validación visual del producto al 

momento de entrega.

Soporte digital de la transacción 

y atención al cliente.

Tiempo de atención 

promedio.

Porcentaje de reclamos por 

errores en entrega.

Porcentaje de satisfacción 

postventa.

Tasa de conversión cliente-

atendido / venta realizada.

Registro de ventas del sistema

Factura electrónica

Guía de remisión (si aplica)

Registro de reclamos o sugerencias

Encuesta de satisfacción (manual o 

digital)

CONTROL DE CAMBIOS

RELACIÓN DE LAS SECCIONES O PAGINAS 

MODIFICADAS
NATURALEZA DEL CAMBIO

31/5/2025 Diseño e implementación del proceso formal.

FECHA: 30/05/2025

Formato Caracterización de Proceso - PPROCESO: Compras – Control Interno - Código: SG-001-CI-01 - Versión: 1 - Vigencia: 30/05/2025

ELABORÓ

(Tesista):

Nombre: Villegas Castillo, Karen Domenica

REVISÓ:

(Responsable del proceso): Gerente General de la empresa Mega Ferreter

Nombre: Chimg Rosa Rodríguez 

FECHA: 30/05/2025

X
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Diagrama de flujo del proceso de ventas de la ferretería Chimg 

Diagrama de flujo del proceso de ventas

Responsable de 

ventas
Asesor Comercial CajeroEncargado de Bodega

Iniciar  Recibe al cliente, 

identifica 

intención de 

compra

 Brinda asesoría, 

acompaña 

recorrido, presenta 

productos

Ingresa al local

¿Producto 

disponible en 

percha?

solicita revisión en 

bodega

Selecciona 

producto, 

confirma interés

Verifica estado 

físico y asesora 

decisión de 

compra

 Prepara entrega 

del producto físico 

o coordina 

despacho

Registro 

verbal / 

documento 

interno

Ingresa productos 

al sistema de 

facturación

Comprobante de 

pago

Factura 

electrónica 

generada

¿Pago en 

efectivo, tarjeta 

o 

transferencia?

Comprobante 

de pago

Entrega factura y 

comprobante al 

cliente

¿Desea entrega 

a domicilio?

Coordina 

transporte

Prepara producto 

para despacho

Guía de 

remisión (si 

aplica)
Recoge 

información 

postventa 

(reclamos, 

encuestas)

Informe de 

atención 

postventa

Salida del cliente

Fin

No

Entrega producto 

o lo traslada a 

zona de despacho

Si

 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 



 

54 

 

 

3.1.2.4. Identificación de fallas o ineficiencias y controles en el proceso de ventas 

 

Tabla 43 

Debilidades detectadas en el proceso de ventas 

Actividad 
Tipo de 

proceso 

Documento 

utilizado 
Debilidades Controles actuales 

Ingreso del 

cliente al local 

Atención al 

cliente 
Ninguno 

No se registra entrada 

de clientes ni 

propósito de visita 

Atención libre con 

apoyo visual y 

señalética 

Recorrido con 

asesoramiento 
Comercial Verbal 

No hay registro de 

asesoría ni 

trazabilidad del 

seguimiento al cliente 

Asesoramiento 

personalizado por 

asesores 

comerciales 

Selección de 

productos 
Comercial 

Producto 

físico / 

etiquetas 

No se sistematizan 

preferencias del 

cliente ni motivos de 

compra 

Revisión visual del 

producto y asesoría 

continua 

Solicitud de 

productos en 

bodega 

Logístico Verbal 

No hay integración 

con el sistema de 

stock en tiempo real 

El asesor o 

bodeguero verifica 

físicamente y 

entrega 

Entrega al 

cliente 
Logístico 

Interno (sin 

comprobante) 

No se emite 

documento de entrega 

intermedio (preventa 

o nota de venta) 

Verificación visual 

por parte del 

cliente 

Registro en 

sistema de 

facturación 

Administrativo 

/ financiero 

Sistema 

electrónico 

No se cruza esta 

información con 

métricas comerciales 

(por tipo de cliente, 

etc.) 

Facturación 

electrónica 

conforme al SRI 

Pago Financiero 

Comprobante 

de pago / 

factura 

No se sistematiza 

origen del cliente ni 

su perfil comercial 

Métodos de pago 

variados: efectivo, 

tarjeta, 

transferencia 

Entrega final / 

despacho 
Logístico 

Ninguno o 

guía de 

remisión 

El transporte opcional 

no cuenta con control 

o verificación de 

satisfacción 

Se ofrece entrega si 

el cliente lo 

requiere (externo o 

con transporte 
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propio) 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

El procedimiento de ventas muestra una organización más estructurada en 

comparación con el de adquisiciones, gracias a la implementación de la facturación 

digital y la atención individualizada del equipo de ventas. 

 No obstante, persisten algunas debilidades vinculadas a la capacidad de seguimiento 

de la atención al cliente, el monitoreo instantáneo del stock en el almacén y la 

organización de la información comercial. Estas áreas pueden mejorarse a través de la 

incorporación de registros digitales sencillos y la creación de procedimientos 

documentados que faciliten la evaluación y el perfeccionamiento constante de la 

experiencia del cliente y la efectividad operativa. 

3.1.3. FODA 

El análisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) es una técnica 

estratégica que se utiliza para reconocer los elementos internos y externos que afectan 

a una organización. En el contexto del sistema de control interno de Mega Ferretero 

Chimg, el análisis FODA facilita la creación de una base diagnóstica para el desarrollo 

de estrategias de mejora que optimicen la eficacia operativa, reduzcan riesgos y 

enriquezcan el proceso de toma de decisiones. 

3.1.3.1. Levantamiento de información FODA 

Tabla 44 

Matriz de levantamiento de información – FODA control interno 

Categoría Elemento identificado Fuente Descripción 

Fortaleza 

(F1) 

Experiencia de la 

gerente en procesos 

internos 

Entrevista La gerente posee conocimiento 

operativo y toma decisiones 

rápidas. 

Fortaleza 

(F2) 

Personal conoce 

funciones por 

experiencia 

Encuesta P1 y P3 Aunque no haya manuales, la 

mayoría del personal conoce qué 

hacer. 

Fortaleza 

(F3) 

Voluntad de 

implementar mejoras 

Encuesta P3 El 87,5% considera necesario 

mejorar el sistema actual. 

Debilidad No existen manuales de Diagnóstico Los procesos no están 
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(D1) procedimientos COSO y 

entrevista 

documentados formalmente. 

Debilidad 

(D2) 

Falta de capacitación 

continua 

Encuesta P5 y 

P13 

Más del 60% del personal no recibe 

formación técnica. 

Debilidad 

(D3) 

No hay segregación de 

funciones 

Diagnóstico 

COSO 

La misma persona concentra 

compras, inventarios y pagos. 

Oportunidad 

(O1) 

Apoyo de metodologías 

como COSO e ISO 

Marco teórico Se pueden aplicar modelos 

reconocidos para fortalecer el 

control interno. 

Oportunidad 

(O2) 

Posibilidad de 

digitalización básica 

(Excel, CRM) 

Observación 

directa 

Existen equipos mínimos que 

permitirían implementar registros 

digitales. 

Oportunidad 

(O3) 

Capacitación gratuita 

disponible en línea 

Revisión 

bibliográfica 

Cursos gratuitos y accesibles 

pueden ayudar al personal. 

Amenaza 

(A1) 

Pérdida de clientes por 

errores en atención 

Encuesta P4 y 

P15 

Los errores afectan el servicio y la 

fidelidad del cliente. 

Amenaza 

(A2) 

Riesgo tributario por 

registros informales 

Diagnóstico 

COSO 

La informalidad en los controles 

contables puede derivar en 

sanciones. 

Amenaza 

(A3) 

Dependencia excesiva 

de una sola persona 

Diagnóstico y 

entrevista 

Si la gerente se ausenta, el negocio 

queda vulnerable. 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

3.1.3.2. Matriz de cruce y ponderación FODA 

 Aquí combinamos las variables internas y externas para proponer estrategias. Se 

asigna una ponderación del 1 al 5 según la prioridad e impacto. A cada uno de los 

factores (F, D, O, A) se le otorga un número entre 1 y 5, basado en su importancia, 

impacto y urgencia, siendo 5 el máximo. Posteriormente, se suman los puntajes de los 

elementos juntos para calcular una valoración estratégica que facilite la priorización 

de las acciones. 

Tabla 45 

Escala de interpretación FODA  

Suma de valores Ponderación estratégica final 

8 – 10 puntos 5 (Muy alta prioridad) 
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6 – 7 puntos 4 (Alta prioridad) 

4 – 5 puntos 3 (Media prioridad) 

2 – 3 puntos 2 (Baja prioridad) 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

 

Tabla 46 

Cruce de los factores del FODA 

Estrategia 
Elementos 

combinados 

Valor 

F/D 

Valor 

O/A 
Descripción de estrategia Ponderación 

FO1 (F1 + 

O1) 

Experiencia + 

Modelo COSO 
5 5 

Aprovechar el 

conocimiento de la gerente 

para implementar el 

modelo COSO. 

5 

FO2 (F3 + 

O3) 

Voluntad de mejora 

+ Cursos gratuitos 
4 4 

Capacitar al personal 

mediante plataformas 

gratuitas. 

4 

DO1 (D1 + 

O1) 

No hay manuales + 

Modelo COSO 
5 5 

Elaborar manuales de 

procedimientos con base 

en el marco COSO. 

5 

DO2 (D2 + 

O3) 

Falta de 

capacitación + 

Cursos gratuitos 

4 3 

Diseñar un plan de 

capacitación mensual 

gratuito. 

4 

DO3 (D3 + 

O2) 

No hay segregación 

+ Digitalización 
5 5 

Automatizar controles 

básicos (Excel o software 

simple) para separar 

funciones. 

5 

FA1 (F2 + 

A1) 

Conocimiento 

empírico + Pérdida 

de clientes 

3 3 

Reforzar la experiencia 

empírica con guías rápidas 

para mejorar la atención al 

cliente. 

3 

DA1 (D3 + 

A3) 

No hay segregación 

+ Dependencia de 

gerente 

5 4 

Crear estructura de 

sustitución de la gerencia 

para evitar interrupciones. 

4 

DA2 (D1 + 

A2) 

Falta de 

documentación + 

Riesgo tributario 

5 5 

Establecer control 

documental obligatorio 

para evitar sanciones 

tributarias. 

5 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 
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3.1.3.3.Matriz FODA prioridades 

A continuación, se clasifica la información según el tipo de estrategia y su grado de 

importancia: 

 

 

Tabla 47 

Estrategias de la matriz FODA 

Estrategia Tipo Descripción Ponderación 

DO1 Estrategia defensiva 
Elaborar manuales apoyados en el modelo 

COSO 
5 

FO1 Estrategia ofensiva Aplicar COSO con liderazgo de la gerente 5 

DO3 Estrategia defensiva 
Separar funciones mediante controles 

digitales básicos 
5 

DA2 
Estrategia de 

supervivencia 

Establecer documentación para evitar 

sanciones tributarias 
5 

FO2 Estrategia ofensiva Capacitar al personal con cursos gratuitos 4 

DO2 Estrategia defensiva 
Crear un plan de capacitación técnica 

mensual 
4 

DA1 
Estrategia de 

supervivencia 
Crear estructura de respaldo a la gerencia 4 

FA1 
Estrategia de 

contención 

Guiar al personal con experiencia para 

mejorar la atención 
3 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

El análisis FODA realizado sobre el control interno del Mega Ferretero Chimg indica 

que es crucial llevar a cabo acciones prioritarias, como la creación de manuales de 

procedimientos, la formación constante y la automatización elemental de tareas. Las 

estrategias defensivas y de supervivencia son las más predominantes, lo que demuestra 

que existen debilidades estructurales internas, a la vez que se presentan oportunidades 

que son accesibles y factibles. La alta importancia de las estrategias DO y DA subraya 

la necesidad de establecer formalmente el sistema de control interno, en consonancia 

con modelos reconocidos como el COSO 
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3.1.4. Aplicación del modelo COSO 

La revisión completa del sistema de control interno de la empresa Mega Ferretero 

CHIMG se realizó utilizando el enfoque del modelo COSO. En esta tabla se recopilan 

los resultados de los cinco elementos clave: ambiente de control, evaluación de riesgos, 

medidas de control, sistemas de información y supervisión. Para cada uno de estos 

elementos se estimó un nivel de confianza junto a su respectivo nivel de riesgo, 

derivado del análisis de las respuestas a un cuestionario estructurado, aplicando 

criterios cuantitativos de ponderación. Las respuestas afirmativas se calificaron con 10 

puntos, las que estaban “en proceso” con 5 puntos, y las negativas con 0 puntos. Las 

respuestas “no aplicables” (N/A) se excluyeron del cálculo. Después, se consolidaron 

los porcentajes para determinar un nivel de confianza total del 37% (bajo) y un riesgo 

de auditoría del 63% (alto), lo que pone de manifiesto considerables debilidades en el 

diseño y aplicación de controles internos. En las secciones posteriores se detallará la 

metodología, las fórmulas empleadas y los resultados específicos de cada uno de los 

componentes evaluados. 

 

Tipo de Control Efectuado

Nivel de 

Confianza 

Nivel de 

Riesgo 

Entorno de control 47% 53% 76  AL 100%         =  ALTO

Evaluación del Riesgo 31% 69% 51  AL 75%           =  MODERADO

Actividades de control 27% 73%

Sistemas de información 40% 60%

Supervisión sistema de control - Monitoreo 39% 61%

EVALUACIÓN DE:

NIVEL DE CONFIANZA 37% 50  AL 100%         =  ALTO

RIESGO DE AUDITORIA 63% 25  AL 49%            =  MODERADO

 NIVEL DE CONFIANZA

 0  AL 50%             =  BAJO

MANUAL DE AUDITORÍA INTERNA PARA EL FERRETERO MEGA CHIMG

CONTROL INTERNO (Enfoque COSO)

CALIFICACIÓN DE LA EVALUACIÓN  DEL CONTROL INTERNO 

MAPA DE RIESGOS DE LA AUDITORÍA

 NIVEL DE RIESGO

 0  AL 24%              =  BAJO

BAJO

ALTO
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3.1.4.1. Ambiente de control 
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El elemento Ambiente de control fue analizado a través de un cuestionario diseñado, 

fundamentado en los principios 4 y 5 del modelo COSO, que se centran en el 

compromiso con la capacidad profesional y el cumplimiento de las obligaciones. Se 

elaboraron 19 preguntas concretas, cuyas respuestas fueron evaluadas usando una 

escala definida: 10 puntos para respuestas afirmativas, 5 para aquellas "en proceso", 0 

para las negativas y sin puntuación para las que no eran pertinentes. La puntuación 

alcanzada fue de 305 puntos sobre un total de 650, lo que equivale a un nivel de 

confianza del 47% (bajo), calculado con la fórmula (305/650) *100, y un nivel de 

riesgo de auditoría del 53%, que se obtuvo al restar el resultado del 100%. Estos 

resultados indican insuficiencias en áreas cruciales, como la falta de un plan formal de 

entrenamiento, la carencia de incentivos no financieros bien estructurados, la 

inexistencia de canales de denuncia adecuados y un seguimiento limitado de la 

información estratégica. Esto resalta la necesidad urgente de fortalecer el liderazgo, la 

cultura organizacional y los mecanismos de responsabilidad funcional en la empresa. 

Figura 11 

Calificación del cuestionario del ambiente de control 

 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Los resultados del cuestionario del Ambiente de control, demuestran que la confianza 

es baja (47%) y el riesgo es elevado (53%), lo que indica que la estructura de control 

interno en Mega Ferretero CHIMG presenta varias debilidades importantes. A pesar 

de algunos intentos por implantar principios éticos y asignar responsabilidades en 
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ciertas áreas, la evaluación señala fallas en la organización, las regulaciones y las 

operaciones que afectan la efectividad del sistema de control. Se identifican problemas 

significativos, como la falta de un Código de Ética formal, el escaso seguimiento de 

las políticas internas y la carencia de métodos oficiales para denuncias o evaluación 

continua del rendimiento. Además, no hay manuales actualizados ni procedimientos 

documentados en sectores esenciales como compras y ventas, lo que provoca ausencia 

de trazabilidad y cumplimiento de funciones. La estructura organizativa no es clara en 

cuanto a límites de autoridad y jerarquía funcional, y los métodos de selección de 

personal y auditoría interna no están estandarizados ni profesionalizados. Igualmente, 

el control interno no cuenta con programas de capacitación constantes, incentivos 

apropiados y una cultura organizacional enfocada en la ética, la transparencia y la 

mejora continua. Estas carencias representan riesgos operativos y financieros 

considerables, limitando la capacidad de la organización para reaccionar de manera 

ágil, eficiente y conforme a los principios del modelo COSO. Se sugiere de forma 

urgente establecer un plan de mejora bien estructurado que incluya: la formalización 

de políticas y manuales, la instauración de procesos de supervisión, evaluación y 

capacitación interna, y la clarificación de responsabilidades con mecanismos de 

control y sanción. Esto ayudará a reforzar el entorno de control, disminuir los niveles 

de riesgo y aumentar la confianza en los procesos organizacionales. 

3.1.4.2. Evaluación de riesgos 



 

64 

 

 

 



 

65 
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El componente "Evaluación de Riesgos" del modelo COSO fue valorado a través de 

un cuestionario con 48 preguntas distribuidas en los principios 6, 7, 8 y 9, enfocados 

en la identificación, análisis y respuesta frente a los riesgos que afectan los objetivos 

estratégicos y operativos de Mega Ferretero CHIMG. Las respuestas fueron 

calificadas bajo una escala donde "Sí" equivale a 10 puntos, "En proceso" a 5 puntos 

y "No" a 0 puntos, con un total obtenido de 150 puntos sobre una ponderación total 

de 480. Esto refleja un nivel de confianza bajo del 31%, calculado con la fórmula 

(150/480) *100, y un nivel de riesgo de auditoría alto del 69%, correspondiente al 

complemento al 100%. El análisis evidencia serias debilidades en la planificación 

estratégica, la identificación y gestión de riesgos, el cumplimiento normativo y la 

prevención del fraude. Entre los principales resultados destacan la falta de un plan 

estratégico documentado y participativo, la ausencia de límites claros de riesgo 

aceptable, la inexistencia de planes de continuidad ante eventos críticos, y la carencia 

de controles sobre lavado de activos y operaciones inusuales. Asimismo, se carece de 

mecanismos formales para monitorear cambios regulatorios y responder de manera 

oportuna al entorno competitivo, lo que implica una alta vulnerabilidad ante 

amenazas internas y externas, y la urgente necesidad de implementar políticas, 

controles y procesos que fortalezcan la capacidad de la empresa para anticipar y 

mitigar riesgos relevantes. 

Figura 12 
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Calificación del cuestionario de la evaluación de riesgos 

 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

A partir de la realización del cuestionario sobre control interno bajo el enfoque COSO, 

en la sección de Evaluación de Riesgos, se determinó que Mega Ferretero CHIMG 

presenta un nivel de confianza del 31%, lo que se considera bajo, y un nivel de riesgo 

de auditoría del 69%, que se clasifica como alto. Este hallazgo revela deficiencias 

significativas en aspectos como la ausencia de un plan estratégico documentado 

compatible con el presupuesto, la falta de identificación y gestión formal de riesgos, 

la carencia de controles para prevenir el lavado de activos y la financiación del 

terrorismo, así como la falta de mecanismos adecuados para evitar fraudes y adaptarse 

a cambios en la normativa o el entorno competitivo. Por lo tanto, la empresa se 

encuentra expuesta a amenazas financieras, operativas y de cumplimiento que podrían 

afectar su viabilidad, por lo que se recomienda implementar un sistema de gestión de 

riesgos integral, fortalecer los controles internos y establecer una supervisión continua 

que contribuya a mitigar vulnerabilidades y mejorar el rendimiento institucional. 

3.1.4.3. Actividades de control 
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El elemento "Actividades de Control" fue analizado a través de un cuestionario que 

contenía 70 preguntas relacionadas con los principios 10, 11, 12 y 13 del modelo 

COSO, abarcando temas esenciales como procedimientos operativos, controles 

tecnológicos, políticas organizacionales y la utilización de información pertinente. 

Las respuestas se evaluaron utilizando una escala de 10 puntos para respuestas 

afirmativas, 5 puntos para respuestas "en proceso" y 0 puntos para respuestas 

negativas, excluyendo aquellas que no eran aplicables. La puntuación resultante fue 

de 190 puntos de un total posible de 700, lo que indica un nivel de confianza del 27% 

(considerado bajo), calculado mediante la fórmula (190/700)*100, y un nivel de 

riesgo de auditoría del 73%, que se determina restando este porcentaje de 100%. Este 

hallazgo revela un entorno de control muy débil en esta área, con deficiencias 

severas en la formalización de procesos relacionados con compras, ventas, control de 

inventarios, uso de tecnología y gestión de la información. Se detectó la falta de 

controles registrados, políticas actualizadas, trazabilidad en operaciones digitales y 

mecanismos para la revisión de cobranzas, lo que afecta gravemente la fiabilidad del 

sistema de control interno y exige acciones correctivas inmediatas por parte de la 

dirección. 

Figura 13 
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Calificación del cuestionario de actividades de control 

 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

La evaluación del componente “Actividades de Control” del modelo COSO pone de 

manifiesto serias fallas en la estructura de control interno de Mega Ferretero CHIMG. 

El cuestionario realizado obtuvo una puntuación de 190 sobre un máximo de 700, lo 

que equivale a un nivel de confianza del 27%, clasificado como bajo, y un nivel de 

riesgo de auditoría del 73%, considerado alto. Los datos más relevantes muestran 

carencias en la formalización de procedimientos esenciales para la operación, como la 

falta de límites claros para la aprobación de compras, la ausencia de políticas 

documentadas para la evaluación de proveedores y clasificación de productos, así 

como una débil trazabilidad en las adquisiciones y ventas. Igualmente, se detectaron 

fallas en los controles tecnológicos, particularmente en la trazabilidad después del 

cierre diario y en la gestión de accesos al sistema ERP. También se observaron áreas 

de mejora en la utilización de información relevante para la toma de decisiones, ya que 

los informes sobre inventario, rotación de productos y márgenes de utilidad no se 

generan ni se analizan con la frecuencia necesaria. Además, se encontró una escasa 

integración de datos históricos para valorar el rendimiento de proveedores y productos. 

En conjunto, estos resultados indican una alta exposición al riesgo operativo, 

financiero y de fraude, lo que exige una intervención inmediata mediante el diseño e 

implementación de políticas, procedimientos y controles sólidos y formalmente 

documentados. Esta situación afecta la eficiencia y fiabilidad de los procesos de 

compras y ventas y limita la capacidad de la organización para tomar decisiones 

informadas y a tiempo. 
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3.1.4.4. Información y comunicación  
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El elemento “Sistemas de Información”, correspondiente al enfoque COSO, fue 

analizado mediante 25 interrogantes distribuidos en los principios 14 y 15, que tratan 

sobre la comunicación dentro y fuera de la organización. Las respuestas se evaluaron 

utilizando una escala establecida: 10 puntos para afirmaciones positivas, 5 para 

respuestas “en proceso” y 0 para negativas, dejando sin puntuación aquellas respuestas 

que no eran aplicables. En esta valoración, se logró una puntuación de 100 puntos de 

un total posible de 250, lo que indica un nivel de confianza del 40% y, por ende, un 

riesgo del 60%. Estos resultados evidencian importantes debilidades en los procesos 

de comunicación y reportes, tanto internos como externos. Se detectaron carencias 

como la falta de un sistema oficial para la emisión de informes, ausencia de 

retroalimentación para el personal operativo, problemas en la automatización del 

sistema para generar alertas y reportes críticos, así como una limitada interacción con 

clientes y proveedores a través de canales de comunicación eficientes. Por lo tanto, se 

sugiere mejorar los canales de comunicación, establecer protocolos claros de reportes 

y formación, y adoptar herramientas tecnológicas que faciliten la integración y la 

automatización de los flujos de información. 

Figura 14 

Calificación del cuestionario de sistemas de información  

 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

Los resultados del cuestionario muestran un nivel de confianza del 40%, que se 
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considera bajo, y un riesgo de auditoría del 60%, que se clasifica como alto. Esto indica 

problemas importantes en la habilidad de la Ferretería Mega Chimg para producir, 

compartir y utilizar información precisa, actual y confiable, lo que es fundamental para 

tomar decisiones adecuadas tanto interna como externamente. En lo que se refiere a la 

comunicación interna, se notan deficiencias en la estructura de los reportes entre las 

áreas operativas y la dirección, así como la falta de reportes automatizados, alertas en 

el sistema y capacitaciones regulares para el personal clave sobre la administración y 

uso de la información. Además, no hay un plan anual de auditoría interna que 

contemple los procesos esenciales de compras, ventas e inventarios, ni se elaboran 

reportes formales sobre la efectividad de los controles implementados. En cuanto a la 

comunicación externa, no hay sistemas establecidos para manejar la retroalimentación 

de clientes y proveedores, ni se llevan a cabo campañas de información o difusión 

habitual. También se detecta la ausencia de canales de contacto establecidos, como 

WhatsApp, correo electrónico o redes sociales, lo que limita la comunicación directa 

entre los clientes/proveedores y la administración. Estas debilidades afectan la 

trazabilidad, la transparencia y la eficacia de los procesos de compras y ventas, y 

disminuyen la capacidad de la organización para actuar de manera oportuna ante 

desviaciones, riesgos o áreas de mejora. 

3.1.4.5. Monitoreo 
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El elemento "Supervisión del Sistema de Control – Monitoreo" fue examinado 

mediante un cuestionario que se fundamentó en los principios 16 y 17 del método 

COSO, los cuales tratan sobre la evaluación continua y la notificación de fallas en los 

procesos de control interno. Se diseñaron 22 preguntas, cuyas respuestas se valoraron 

siguiendo un sistema de puntuación: 10 puntos para respuestas afirmativas, 5 puntos 

para respuestas "en proceso", 0 para negativas y sin puntuación si no era aplicable. La 

puntuación total obtenida fue de 85 de un total posible de 220, lo que indica un nivel 

de confianza del 39% (bajo), calculado con la fórmula (85/220) *100, y un nivel de 

riesgo del 61%, que se determina como la resta del total a 100%. Estos resultados 

revelan deficiencias importantes en la ejecución de auditorías tanto internas como 

externas, el análisis de los resultados, la correcta implementación de las 

recomendaciones, además de la ausencia de mecanismos formales de autoevaluación 

y una comunicación efectiva entre el área de control y la dirección. Se llega a la 

conclusión de que Mega Ferretero CHIMG presenta fallas críticas en el seguimiento 

de su sistema de control interno, lo que conlleva un riesgo operativo y financiero 

elevado que necesita ser abordado con urgencia. 

Figura 15 

Calificación del cuestionario de control o monitoreo  

 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

El cuestionario realizado muestra que el grado de confianza es del 39%, un indicador 

bajo, mientras que el riesgo de auditoría se sitúa en el 61%, considerado alto. Estos 
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resultados indican debilidades fundamentales en los mecanismos de control y 

supervisión que ha establecido la Ferretería Mega Chimg para mantener la efectividad 

y continuidad de su sistema de control interno, sobre todo en áreas clave como 

compras, ventas, manejo de inventarios y finanzas. Entre las principales carencias 

observadas se destaca la falta de un plan formal de auditoría interna que contemple 

revisiones periódicas de operaciones esenciales, tales como las compras a proveedores, 

la gestión de inventarios y el proceso de facturación. Además, no se toman en cuenta 

las recomendaciones anteriores de auditorías externas o por parte de la gerencia, y el 

encargado de auditoría no posee acceso completo a la información operativa y 

contable, lo que restringe su labor. Asimismo, no se asegura la independencia ni la 

objetividad de las auditorías externas, y su contratación no se realiza de forma regular. 

La gestión no lleva a cabo un seguimiento sistemático del cumplimiento del plan 

estratégico ni de los indicadores de rendimiento comercial, y no existen métodos 

formales de autoevaluación del personal que faciliten la alineación del desempeño con 

los objetivos y responsabilidades asignadas. Por último, las sugerencias resultantes de 

las auditorías internas y externas no se estudian ni se implementan convenientemente, 

y tampoco se discuten de manera regular con la gerencia o con los responsables 

operativos, lo que afecta negativamente el proceso de mejora continua del sistema de 

control. 

3.1.4.6. Evaluación general del sistema de control interno vigente. 

La evaluación general del sistema de control interno permitió determinar que la 

empresa Mega Ferretero Chimg presenta un esquema de gestión basado 

principalmente en la experiencia empírica de su fundadora y actual gerente, la señora 

Rosa Rodríguez. Si bien existe una organización funcional operativa, esta carece de 

formalización, estandarización y documentación que permita sostener un sistema de 

control eficiente, replicable y auditable. 

Los elementos básicos del control interno, según el marco COSO (Committee of 

Sponsoring Organizations of the Treadway Commission), fueron evaluados en los 

siguientes términos de la Tabla 48. 

Tabla 48 

Diagnóstico del Control Interno según el Marco COSO 
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Componente 

COSO 

Subcomponent

e / Aspecto 

Evaluado 

Evaluació

n 

Fortalezas / 

Lo Positivo 

Debilidades / 

Lo Negativo 

Observacione

s / 

Implicaciones 

Recomendacione

s 

Ambiente de 

Control 

Integridad y 

valores éticos 
No cumple 

Cultura de 

compromiso 

personal de la 

gerente 

No existen 

códigos éticos 

ni guía de 

conducta 

Riesgo de 

subjetividad y 

arbitrariedad 

en decisiones 

Elaborar y 

socializar un 

código de ética 

Estructura 

organizacional 
Parcial 

Todos 

conocen sus 

funciones por 

experiencia 

No hay 

organigramas 

ni 

descripciones 

de puesto 

Impide 

evaluaciones 

objetivas de 

desempeño 

Diseñar 

organigrama y 

manuales de 

funciones 

Compromiso 

con la 

competencia 

Parcial 

Personal con 

experiencia 

empírica 

No se 

planifican 

capacitaciones 

ni formación 

técnica 

Riesgo de 

obsolescencia 

en procesos y 

técnicas 

Implementar plan 

de formación y 

actualización 

Filosofía de 

dirección y 

estilo de 

operación 

Parcial 

Supervisión 

directa de la 

gerente 

Excesiva 

dependencia 

de una sola 

persona 

Vulnerabilida

d ante 

ausencia o 

retiro de la 

gerente 

Delegar 

responsabilidades 

clave y formar 

mandos medios 

Asignación de 

autoridad y 

responsabilidad 

Parcial 

Coordinación 

verbal 

efectiva 

No hay reglas 

claras ni 

documentació

n formal 

Confusión y 

duplicidad de 

funciones 

posibles 

Establecer matriz 

de 

responsabilidades 

(RACI) 

Políticas y 

prácticas de 

RRHH 

No cumple N/A 

No hay 

políticas de 

selección, 

inducción ni 

evaluación 

Alta rotación 

o 

desmotivación 

del personal 

Formalizar 

procesos de 

RRHH e 

indicadores de 

clima laboral 

Evaluación 

de Riesgos 

Identificación y 

análisis de 

riesgos 

No cumple 

Reacción 

rápida ante 

problemas 

visibles 

No existe 

análisis 

preventivo ni 

documentació

n 

Riesgo de 

repetir errores 

y baja 

anticipación 

Desarrollar matriz 

de riesgos y 

política de 

gestión 

Evaluación de 

impacto y 

probabilidad 

No cumple N/A 

No hay 

método 

formal de 

clasificación 

de riesgos 

Prioridades 

mal definidas 

y decisiones 

reactivas 

Establecer 

metodología de 

evaluación de 

riesgos (por 

ejemplo, FODA + 

mapa de calor) 

Respuesta a los 

riesgos 
Parcial 

La gerente 

actúa de 

forma 

inmediata 

Acciones no 

planificadas ni 

sostenibles 

Se resuelven 

síntomas, no 

causas 

Definir políticas 

de respuesta ante 

riesgos críticos 

Actividades 

de Control 

Controles 

documentados y 

autorizaciones 

No cumple N/A 

Procesos 

informales, 

sin respaldo 

escrito 

Alta 

probabilidad 

de errores y 

fraudes 

Implementar 

procedimientos y 

autorizaciones 

por escrito 
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Componente 

COSO 

Subcomponent

e / Aspecto 

Evaluado 

Evaluació

n 

Fortalezas / 

Lo Positivo 

Debilidades / 

Lo Negativo 

Observacione

s / 

Implicaciones 

Recomendacione

s 

Separación de 

funciones 
No cumple N/A 

Una sola 

persona 

concentra 

decisiones 

clave 

Riesgo de 

fraude, errores 

no detectados 

Segregar 

funciones críticas 

entre compras, 

inventarios y 

pagos 

Controles 

físicos y 

contables 

Parcial 
Hay registros 

manuales 

No existe 

control 

cruzado ni 

respaldo 

digital seguro 

Vulnerabilida

d ante pérdida 

de 

documentos 

Implementar 

sistema básico de 

gestión digital y 

copias de 

respaldo 

Revisión y 

conciliación 
No cumple N/A 

No se realiza 

conciliación 

formal de 

saldos o 

inventarios 

Errores 

contables 

recurrentes y 

no detectados 

Establecer rutina 

mensual de 

revisión cruzada 

y conciliación 

Información 

y 

Comunicació

n 

Calidad y 

oportunidad de 

la información 

Parcial 
Uso básico de 

hojas Excel 

Registros sin 

estructura 

estandarizada 

ni 

actualizacione

s frecuentes 

Toma de 

decisiones sin 

base confiable 

Diseñar formatos 

únicos de registro 

y actualizar 

periódicamente 

Canales de 

comunicación 

interna 

Parcial 

Comunicació

n verbal 

directa y 

fluida 

No hay 

evidencias de 

acuerdos o 

instrucciones 

Falta de 

trazabilidad y 

memoria 

organizacional 

Formalizar 

reuniones 

periódicas con 

actas escritas 

Comunicación 

externa 

(clientes, 

proveedores) 

Parcial 

Comunicació

n directa por 

teléfono o 

visitas 

Falta de 

seguimiento 

formal ni 

trazabilidad 

Se pierde 

historial 

comercial o 

reclamos 

Digitalizar la 

relación con 

clientes y 

proveedores 

(CRM básico) 

Supervisión y 

Monitoreo 

Supervisión de 

actividades 
Parcial 

Observación 

directa de la 

gerente 

No hay 

seguimiento 

planificado ni 

reportes 

Se detectan 

solo errores 

visibles o 

urgentes 

Implementar 

sistema de 

informes 

periódicos 

Evaluaciones 

internas 
No cumple N/A 

No se realizan 

auditorías o 

revisiones 

internas 

Falta de 

control 

sistemático y 

mejora 

continua 

Realizar 

auditorías 

internas 

semestrales 

Indicadores de 

gestión (KPI) 
No cumple N/A 

No existen 

métricas de 

eficiencia, 

calidad o 

cumplimiento 

Imposibilidad 

de medir el 

desempeño 

Diseñar e 

implementar KPI 

clave en compras, 

ventas y finanzas 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

En la evaluación se tiene una estructura de control interno altamente dependiente del 

conocimiento empírico y del control directo de la gerencia, lo que representa una 

fortaleza temporal pero un riesgo estructural importante para el crecimiento y 
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sostenibilidad de la empresa, por otra parte, la ausencia de formalización y 

planificación debilita todos los componentes del marco COSO, limitando la eficiencia 

y la capacidad de respuesta frente a situaciones críticas o de crecimiento 

organizacional 

Figura 16 

Nivel de confianza de la auditoria COSO  

 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

La revisión a profundidad del sistema de control interno de la Ferretería Mega Chimg, 

basada en el modelo COSO, indica un grado de confianza general del 37% (bajo) y un 

riesgo de auditoría del 63% (alto), lo que pone de manifiesto importantes deficiencias 

en los cinco componentes analizados y un riesgo estructural significativo que podría 

poner en peligro la eficiencia operativa, la transparencia y la fiabilidad de la 

información financiera. 

En el Entorno de Control (47% de confianza), se observan debilidades estructurales, 

como la falta de un código de ética formal, la ausencia de manuales actualizados, 

procesos poco documentados y un escaso seguimiento de las responsabilidades, lo que 

impacta negativamente en la trazabilidad y la cultura organizacional.  

37%

63%

NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO DE LA 
AUDITORÍA

NIVEL DE CONFIANZA RIESGO DE AUDITORIA
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En cuanto a la Evaluación del Riesgo (31% de confianza), se destaca la carencia de 

metodologías formales para identificar y manejar riesgos en los procesos críticos de 

compras y ventas, además de la falta de políticas de continuidad operativa y análisis 

preventivo de riesgos. 

Las Actividades de Control (27% de confianza) reflejan la inexistencia de mecanismos 

operativos y administrativos confiables, así como la falta de separación de funciones, 

controles manuales inadecuados y escasa supervisión sobre los procedimientos, lo que 

abre la puerta a posibles errores o irregularidades. 

En el Sistema de Información (40% de confianza), se evidencia una integración 

tecnológica y documental débil que obstaculiza la trazabilidad de datos, la coherencia 

de la información y la toma de decisiones en el momento adecuado. No se cuentan con 

las herramientas digitales adecuadas ni con procesos de validación sistemáticos. 

La Supervisión y Monitoreo (39% de confianza) presenta deficiencias en el 

seguimiento y evaluación periódica del control interno, ya que no hay auditorías 

internas sistemáticas ni retroalimentación formal, lo que dificulta la detección de 

desviaciones a tiempo y la mejora continua. 

Por lo tanto, es urgente una reestructuración del sistema de control interno de Mega 

Chimg, que incluya el diseño e implementación de políticas, manuales, procesos de 

supervisión, gestión de riesgos y capacitación del personal, con el fin de fortalecer el 

entorno organizacional, reducir los riesgos identificados y asegurar una operación 

eficaz, ética y confiable. 

3.2. Diseño del sistema de control interno: Propuesta del Manual de políticas y 

procedimientos 

Con base en el análisis efectuado al sistema de control interno de la Ferretería Mega 

Chimg, se hace evidente la urgente necesidad de disponer de una normativa que guíe 

y sistematice los procesos esenciales de compra y venta, además de los métodos de 

control y supervisión interna. En este marco, se sugiere la creación de un Manual de 

Políticas y Procedimientos, que defina pautas claras y útiles para el correcto desarrollo 

de las funciones operativas, administrativas y de supervisión, alineándose con los 

principios del modelo COSO. 
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3.2.1. Objetivo general del manual 

Establecer un grupo estructurado de políticas y procedimientos que faciliten la 

regulación, documentación y optimización de los procesos de adquisiciones, ventas y 

auditoría interna en Mega Ferretero Chimg, con el objetivo de aumentar la eficacia 

operativa, reducir riesgos, asegurar la trazabilidad de las actividades y cumplir con las 

normativas y requisitos organizacionales. 

3.2.2. Beneficios para la empresa 

La adopción de este manual traerá numerosos beneficios para la organización, entre 

los que se destacan: 

▪ Estructuración de procesos esenciales, disminuyendo la dependencia en la 

experiencia no formal. 

▪ Optimización de la efectividad operativa al aclarar las funciones y actividades. 

Refuerzo del control interno, mediante la aclaración de responsabilidades y 

autorizaciones. 

▪ Minimización de riesgos operativos y financieros, gracias a procedimientos 

uniformes y controles anticipatorios. 

▪ Aumento en la trazabilidad y claridad, al registrar cada etapa de los procesos. 

▪ Facilitación de la formación del personal, a través de guías comprensibles y 

accesibles. 

▪ Apoyo para auditorías internas y externas, al disponer de procedimientos que 

pueden ser comprobados y respaldados. 

3.2.3. Metodología para su elaboración 

La elaboración del Manual de Políticas y Procedimientos se llevó a cabo utilizando un 

enfoque participativo respaldado por datos, que abarcó las etapas a continuación: 

1. Evaluación del control interno empleando el modelo COSO, revisando los 

cinco elementos esenciales: ambiente de control, evaluación de riesgos, 

medidas de control, comunicación e información, y supervisión. 

2. Obtención de datos primarios a través de entrevistas con la gerencia, encuestas 

dirigidas al personal operativo y observación directa de los procedimientos de 



 

83 

 

compras y ventas. 

3. Detección de debilidades, amenazas y lagunas en el control mediante el análisis 

comparativo de la información recopilada, que incluye la descripción de 

procesos y un análisis FODA priorizado. 

4. Desarrollo de políticas y procedimientos concretos enfocados en los aspectos 

críticos identificados, alineados con las estrategias DO, FO y DA priorizadas 

para asegurar su viabilidad. 

5. Organización del manual en secciones que aborden las áreas fundamentales, 

incluyendo el objetivo, responsables, diagramas de flujo, formatos y métodos 

de seguimiento y actualización. 

Con estas bases establecidas, se procede a elaborar el manual, que se presenta a 

continuación. 
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1. Introducción 

El objetivo de este manual es definir de forma clara, ordenada y documentada las 

directrices y los métodos que regulan los procesos de compras, ventas y control interno 

en la empresa Mega Ferretero CHIMG, alineándose con el modelo de control interno 

COSO. Esta herramienta normativa se originó a partir de un diagnóstico hecho sobre 

los elementos del control interno, que revelaron importantes debilidades en los niveles 

de confianza (un promedio del 37%) y un alto riesgo de auditoría (63%), especialmente 

en los aspectos de actividades de control, evaluación de riesgos y supervisión.  

Basado en los descubrimientos obtenidos al aplicar un cuestionario estructurado por 

los principios de COSO y al evaluar cada proceso clave, este manual pretende mejorar 

la efectividad operativa, la fiabilidad de la información financiera y el cumplimiento 

de las normativas, contribuyendo así a una gestión más transparente, segura y efectiva. 

2. Objetivos 

Objetivo general 

Crear un marco normativo interno que guíe y regule el desarrollo de los procesos 

operativos importantes (compras, ventas y supervisión interna) a través de políticas 

bien definidas y procedimientos estandarizados, con el objetivo de mejorar el control, 

prevenir riesgos, asegurar la trazabilidad de las operaciones y fortalecer la toma de 

decisiones de la dirección. 

Objetivos específicos 

➢ Estandarizar los procedimientos operativos vinculados a las áreas de compras, 

ventas y control.  

➢ Disminuir los niveles de riesgo operativo, financiero y de cumplimiento 

identificados en la evaluación COSO.  

➢ Asegurar una adecuada separación de funciones, el uso efectivo del sistema 

informático y la correcta documentación de cada operación.  

➢ Optimizar los canales de comunicación, tanto internos como externos, 

garantizando el flujo de la información.  

➢ Promover la supervisión continua y el cumplimiento de las políticas a través 
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de indicadores y reportes oportunos. 

3. Alcance 

Este documento es pertinente para todas las secciones de Mega Ferretero CHIMG que 

participan en la compra de materiales, manejo de existencias, comercialización de 

productos, atención al consumidor y control interno. Todos los miembros de la 

empresa deben cumplirlo, abarcando desde el personal de operaciones hasta los niveles 

directivos. 

4. Marco normativo interno 

El manual se basa en el modelo COSO, que es ampliamente aceptado a nivel mundial 

como un estándar para la elaboración y revisión del control interno, organizado en 

cinco elementos: 

1. Entorno de control 

2. Análisis de riesgos 

3. Acciones de control 

4. Comunicación e información 

5. Vigilancia o supervisión 

Cada política y procedimiento aquí descrito se relaciona directamente con las falencias 

encontradas en esos elementos, empleando la herramienta de diagnóstico utilizada en 

el capítulo III de este estudio. 

5. Políticas generales 

Las políticas generales a continuación regulan las actividades de todas las áreas 

operativas, administrativas y de supervisión de Mega Ferretero CHIMG. Estas 

normativas son de cumplimiento obligatorio y forman la base de referencia para los 

procesos mencionados en este manual. Todas las políticas han sido elaboradas de 

acuerdo con los principios del marco COSO, atendiendo a las debilidades y riesgos 

detectados en el diagnóstico organizacional. 

5.1. Principios éticos y conducta organizacional 

Todos los empleados deben comportarse con integridad, honestidad y respeto hacia 
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clientes, proveedores, colegas y superiores. La lectura y firma del Código de Ética es 

un requerimiento para todo el personal. Cualquier acto que infrinja los principios éticos 

deberá ser informado al área de control interno a través de los canales establecidos. 

5.2. Formalización de procesos 

Cada proceso operativo o administrativo debe estar registrado mediante 

procedimientos estandarizados, diagramas de flujo y responsables asignados. No se 

permitirá la realización de tareas críticas sin la documentación adecuada. Los cambios 

en los procesos deben ser documentados, aprobados por la gerencia y comunicados al 

personal pertinente. 

5.3. Trazabilidad y registros 

Cada operación de compra, venta o movimiento de inventario debe tener un registro 

físico o digital que pueda ser verificado. Los registros deben incluir la fecha, la persona 

responsable, la descripción, la autorización y la documentación de respaldo. Se deben 

emplear formatos estandarizados que cuenten con la aprobación de la gerencia. 

5.4. Responsabilidad y segregación de funciones 

Ningún empleado podrá llevar a cabo, aprobar y supervisar la misma operación. Se 

implementará una matriz de responsabilidades (RACI) para cada proceso. La 

asignación de responsabilidades se documentará mediante actas o registros de 

asignación. 

5.5. Capacitación y competencias 

Todo el personal deberá asistir a al menos una capacitación semestral relacionada con 

su rol, control interno o la normativa vigente. Las nuevas contrataciones recibirán una 

inducción documentada antes de iniciar sus labores. Se llevará un registro actualizado 

de la formación del personal. 

5. 6. Evaluación y mejora continua 

Todos los procesos deberán ser evaluados al menos una vez al año por el área de 

control interno. Las auditorías internas se planificarán de forma semestral y se 
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documentarán. Los  resultados y recomendaciones deberán ser abordados a través de 

planes de mejora que incluyan responsables y plazos establecidos. 

5. 7. Tecnología y uso de información 

Se incentivará la utilización de sistemas digitales para el registro (Excel, ERP básico) 

para evitar la dependencia de registros manuales. Se implementarán controles de 

acceso y respaldos periódicos de la información crítica. Cualquier información 

utilizada para la toma de decisiones deberá ser validada y mantenida actualizada. 

5. 8. Transparencia y rendición de cuentas 

Todas las decisiones importantes deben estar adecuadamente justificadas y 

documentadas. La gerencia y los líderes están obligados a presentar informes 

mensuales sobre el cumplimiento de sus responsabilidades. Se fomentará una cultura 

de rendición de cuentas en todos los niveles de la organización. 

6. Políticas específicas por área 

6.1. Políticas y procedimientos para el área de compras 

 1. Objetivo 

Establecer las políticas y procedimientos que aseguren la efectividad, rastreo, gestión 

documental y cumplimiento legal de las adquisiciones efectuadas por Mega Ferretero 

CHIMG, asegurando que los suministros lleguen a tiempo, con precios competitivos, 

y cumpliendo con estándares de calidad adecuados y condiciones ventajosas. 

2. Alcance 

Este protocolo se aplica a todas las adquisiciones nacionales de artículos ferreteros y 

suministros, realizadas por el departamento de compras para la reposición de 

existencias, suministro operativo y atención de pedidos. 

3. Responsables 

• Responsable de adquisiciones: Llevar a cabo el procedimiento de compra, 

actualizar la base de datos de proveedores, solicitar precios, generar órdenes y 
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controlar las entregas. 

• Gerente general: Aprobar adquisiciones que superen los $ 2,000. 00 o que estén 

por debajo del nivel mínimo de inventario establecido. 

• Sección de almacén: Verificar las cantidades que se reciben y apuntar los 

ingresos. 

• Departamento contable: Revisar los documentos y gestionar los pagos. 

4. Políticas específicas 

1. Evaluación de Proveedores: Cualquier adquisición debe llevarse a cabo con 

proveedores que hayan sido previamente valorados en función de criterios 

como precio, cumplimiento, calidad y condiciones comerciales. 

2. Cotizaciones obligatorias: Es necesario solicitar por lo menos dos cotizaciones 

para adquisiciones que superen los $ 500. 00. 

3. Autorización escalonada: Las compras que sean mayores a $ 2,000. 00 

requieren la aprobación del Administrador General. 

4. Documentación soporte: Cada compra debe contar con respaldo en forma de 

orden de compra firmada, cotización, guía de remisión y factura. 

5. Stock mínimo: Se deben hacer reabastecimientos cuando un artículo alcance el 

30% de su stock mínimo establecido. 

6. Control digital: Las adquisiciones deben ser registradas en el sistema de 

inventario, incluyendo información del proveedor, lote, fecha y valor. 

5. Proceso de Compras  

Tabla 49 

Levantamiento de actividades del proceso de compras 

N° Actividad Responsable Documento 

1 Identificar necesidad de compra Almacén / Ventas Requisición Interna 
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2 Verificar stock y productos críticos 
Encargado de 

Compras 
Reporte de Inventario 

3 Solicitar cotizaciones 
Encargado de 

Compras 
Solicitud de Cotización 

4 
Comparar cotizaciones y seleccionar 

proveedor 

Encargado de 

Compras 
Cuadro comparativo 

5 Emitir orden de compra 
Encargado de 

Compras 
Orden de Compra 

6 Autorizar compra (si aplica) 
Administrador 

General 
Firma de aprobación 

7 Coordinar entrega con proveedor 
Encargado de 

Compras 
Correo / llamada 

8 Recepción productos Almacén Guía de Remisión 

9 Verificar y registrar ingreso Almacén / Sistema 
Kardex, Registro de 

Inventario 

10 Remitir documentación al área contable 
Encargado de 

Compras 
Factura, OC, Guía 

11 
Validar y registrar la compra 

contablemente 
Contabilidad Registro contable 

12 
Procesar pago según política de crédito 

Contabilidad / 

Tesorería 
Comprobante de pago 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

6. Diagrama de flujo del proceso de compras 

Figura 17 
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Diagrama de flujo del proceso de compras 

Diagrama de flujo del proceso de compras
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Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 
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7. Matriz de políticas, riesgos y controles del proceso de compras 

Tabla 50 

Políticas, riesgos y controles del proceso de compras 

Actividad Política Riesgo Control Interno 

Identificación de 

necesidad 

Solo puede iniciar con 

requisición interna 

validada. 

Compras 

innecesarias o fuera 

de planificación. 

Formato de Requisición 

Interna con firma del 

responsable. 

Verificación de 

stock 

Todo pedido debe validar 

el inventario mínimo 

establecido. 

Duplicidad de 

pedidos o exceso de 

stock. 

Sistema de alertas por 

stock mínimo (Excel o 

ERP). 

Solicitud de 

cotizaciones 

Mínimo 2 cotizaciones 

para compras mayores a 

$500. 

Selección arbitraria 

de proveedores. 

Formato de Comparativo 

de Cotizaciones firmado. 

Selección del 

proveedor 

Debe realizarse con base 

en criterios de precio, 

cumplimiento y calidad. 

Selección subjetiva o 

relaciones no 

transparentes. 

Matriz de Evaluación de 

Proveedores actualizada 

semestralmente. 

Autorización de 

compras 

Obligatoria para montos 

> $2000. 

Adquisiciones sin 

control de 

presupuesto. 

Firma del Gerente 

General. 

Emisión de 

orden de compra 

Toda compra debe tener 

OC firmada. 

Falta de trazabilidad 

y respaldo. 

Orden de Compra con 

numeración secuencial. 

Recepción de 

productos 

Verificación física frente 

a guía de remisión. 

Ingreso de productos 

erróneos o en mal 

estado. 

Lista de chequeo de 

recepción. 

Registro en 

inventario 

Todo ingreso debe 

registrarse en el Kardex o 

sistema en tiempo real. 

Descuadres entre 

inventario físico y 

contable. 

Formato de Ingreso a 

Almacén firmado. 

Entrega a 

contabilidad 

Factura, guía y OC deben 

coincidir. 

Pagos sin validación 

o documentos 

incompletos. 

Control cruzado previo al 

pago. 

Registro 

contable y pago 

Se debe realizar dentro de 

3 días hábiles. 

Retrasos en pagos o 

doble facturación. 

Cronograma de pagos, 

conciliado con tesorería. 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 
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8. Formatos aplicables al proceso de compras 

Tabla 51 

Formatos del proceso de compras 

Código Nombre del Formato Responsable Frecuencia Medio 

FC-01 
Requisición Interna de 

Compras 
Área solicitante 

Por cada 

solicitud 
Físico/Digital 

FC-02 Solicitud de Cotización 
Encargado de 

Compras 

Por cada 

cotización 
Físico/Digital 

FC-03 
Cuadro Comparativo de 

Cotizaciones 

Encargado de 

Compras 
Según necesidad Físico/Digital 

FC-04 Orden de Compra 
Encargado de 

Compras 
Por cada compra Físico/Digital 

FC-05 
Lista de Verificación de 

Recepción 
Almacén Cada recepción Físico/Digital 

FC-06 
Formato de Ingreso al 

Almacén 
Almacén Cada ingreso Físico/Digital 

FC-07 
Formulario de Registro 

Contable 

Departamento 

Contable 
Por cada factura Digital 

FC-08 
Control de Proveedores 

Evaluados 
Compras Trimestral 

Digital 

(Excel) 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

6.2. Políticas y procedimientos para el área de ventas 

A continuación, presento el diagrama del proceso de ventas, que incluye desde el 

contacto inicial con el cliente hasta el monitoreo posterior a la transacción. Este 

diagrama representa las actividades específicas del proceso mencionado y se adapta a 

los controles establecidos en la propuesta COSO. 

 1. Objetivo 

Definir las políticas y procedimientos para llevar a cabo las ventas en Mega Ferretero 

CHIMG de manera efectiva, registrada y controlada, asegurando la trazabilidad, el 

cumplimiento de obligaciones fiscales, la satisfacción del cliente y la gestión del 

inventario y la facturación. 
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2. Alcance 

Este protocolo se aplica a todo el proceso de ventas, abarcando ventas en el mostrador, 

ventas a crédito, ventas para instituciones, remisiones, emisión de facturas y cobros. 

3. Responsables 

• Vendedor(a): Ofrecer atención al cliente, verificar la disponibilidad del 

inventario, crear el pedido y emitir la pre-factura. 

• Jefe de ventas: Supervisar los descuentos aplicados, controlar los límites de 

crédito y autorizar ventas especiales. 

• Área de almacén: Preparar y entregar el producto de acuerdo al pedido o 

factura. 

• Contabilidad: Registrar la venta, monitorear los pagos y gestionar la 

facturación electrónica. 

4. Políticas específicas 

1. Cada venta debe estar respaldada por un comprobante válido (factura o boleta). 

2. Las ventas a crédito necesitan la aprobación del jefe de ventas. 

3. No se permiten ventas sin que el stock haya sido verificado. 

4. Los precios deben corresponder al listado actualizado en el sistema. 

5. Las remisiones deben ser firmadas por el cliente en el momento de la entrega. 

6. Cualquier venta promocional debe recibir la autorización de la gerencia. 

5. Proceso de ventas 

Tabla 52 

Levantamiento de actividades del proceso de ventas 

N° Actividad Responsable Documento  

1 Solicitud de cotización Cliente/Vendedor Registro de solicitud 

2 Generación de cotización Vendedor Cotización 

3 Aprobación de cotización Cliente Aceptación verbal o escrita 
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4 Verificación de stock Vendedor Consulta en sistema 

5 Solicitud de producto a compras Vendedor Solicitud de producto 

6 Recepción de producto Compras/Almacén Guía de remisión 

7 Confirmación de compra Cliente Pedido confirmado 

8 Emisión de factura de venta Contabilidad Factura electrónica 

9 Validación de crédito Jefe de ventas Formato de evaluación de crédito 

10 Realización de cobro Caja Recibo/factura 

11 Preparación del despacho Almacén Lista de despacho 

12 Entrega del producto Almacén Remisión firmada 

13 Registro en sistema Contabilidad Registro contable 

14 Seguimiento postventa Ventas Registro de observaciones o reclamos 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

6. Diagrama de flujo del proceso de ventas 

Figura 18 
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Diagrama de flujo del proceso de ventas 

Diagrama de flujo del proceso de ventas
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Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 
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7. Matriz de políticas, riesgos y controles del proceso de ventas 

Tabla 53 

Políticas, riesgos y controles del proceso de ventas 

Actividad Política Riesgo Control interno 

Atención al 

cliente 

Debe realizarse 

verificación de identidad 

para crédito. 

Venta a clientes sin 

capacidad de pago. 

Registro con validación 

de identidad y RUC/DNI. 

Verificación de 

stock 

Ventas solo con 

disponibilidad física 

validada. 

Ventas en stock 

negativo. 

Consulta en sistema o 

Kardex actualizado. 

Generación de 

pedido 

Todo pedido debe 

registrarse en el sistema. 

Pérdida de pedidos o 

despachos sin 

respaldo. 

Pedido numerado con 

validación digital o 

manual. 

Autorización de 

crédito 

Solo con evaluación del 

historial y aprobación 

superior. 

Riesgo de 

incobrables. 

Formato de autorización 

con firma del jefe de 

ventas. 

Preparación y 

entrega 

Remisión debe coincidir 

con pedido/factura. 

Errores en cantidad, 

modelo o destino. 

Lista de chequeo de 

despacho y firma del 

cliente. 

Facturación 

Se debe emitir 

electrónicamente antes de 

entrega. 

Omisión de 

facturación o 

evasión tributaria. 

Validación automática 

con SUNAT o software 

autorizado. 

Registro 

contable 

Inmediato posterior a la 

emisión de la factura. 

Diferencias 

contables o ingresos 

omitidos. 

Integración automática 

con contabilidad. 

Seguimiento de 

cobranzas 

Se revisa semanalmente el 

estado de cuentas por 

cobrar. 

Riesgo de 

morosidad. 

Reporte semanal de 

cuentas vencidas y 

seguimiento. 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

8. Formatos Aplicables 

A continuación, se listan los formatos aplicables al proceso de ventas, con su código, 

nombre, responsable de diligenciamiento y frecuencia de uso. 
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Tabla 54 

Formatos del proceso de control de ventas 

Código Nombre del Formato Responsable Frecuencia Medio 

FV-01 Pedido de Venta Vendedor 
Cada 

transacción 
Físico/Digital 

FV-02 
Formato de Autorización de 

Crédito 
Jefe de Ventas 

Según 

necesidad 
Físico/Digital 

FV-03 Remisión de Entrega Almacén Cada entrega Físico 

FV-04 Factura Electrónica Contabilidad Cada venta 
Sistema 

ERP/SUNAT 

FV-05 
Lista de Chequeo de 

Despacho 
Almacén Cada despacho Físico 

FV-06 
Reporte de Cuentas por 

Cobrar 
Contabilidad Semanal Digital (Excel) 

FV-07 
Registro de Promociones 

Autorizadas 
Gerencia/Ventas Mensual Digital/Físico 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

8.3. Políticas y procedimientos para el control y supervisión del inventario 

1. Objetivo 

Establecer las directrices que garanticen el manejo físico y contable del inventario en 

Mega Ferretero CHIMG, evitando pérdidas, desabastecimientos, equivocaciones en el 

registro y engaños, a través de procesos formales, documentación normalizada y 

revisiones constantes. 

2. Alcance 

Se refiere a la gestión de los insumos en el almacén, la llegada y entrega de productos, 

actualizaciones del software, revisiones físicas, conciliaciones, movimiento y 

modificaciones en el inventario.  
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3. Responsables 

• Encargado de almacén: Registro de ingresos y salidas, verificación física y 

alertas por bajo stock. 

• Encargado contable: Conciliación contable y ajustes por diferencias. 

• Gerencia general: Aprobación de ajustes mayores y validación de informes 

periódicos. 

• Área de compras y ventas: Coordinación directa para reabastecimiento y 

disponibilidad. 

 

4. Políticas específicas 

1. Cualquier entrada o salida tiene que ser anotada en el sistema el mismo día. 

2. El inventario en mano necesita revisarse cada tres meses y compararse con los 

registros contables. 

3. Cualquier discrepancia que se encuentre debe ser registrada y corregida con la 

debida autorización. 

4. No se permite realizar envíos sin un comprobante de salida ni aceptar 

mercancía sin una verificación física. 

5. Es necesario mantener el nivel mínimo de stock fijado para cada producto 

esencial. 

6. El almacén debe tener un registro Kardex que esté al día, ya sea de forma 

manual o digital. 

7. Se debe seguir la metodología PEPS (Primero en Entrar, Primero en Salir) para 

productos que son homogéneos. 

 

5. Proceso de control de inventario 

Tabla 55 

Levantamiento de actividades del proceso de control de inventario 

N° Actividad Responsable Documento generado 

1 Recepción de productos Almacén Lista de recepción (FI-01) 

2 Registro de ingresos Almacén Kardex actualizado (FI-02) 
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3 Salida de productos Almacén Formato de salida (FI-03) 

4 Registro de salidas Contabilidad Registro contable 

5 Inventario físico Control Interno Cronograma y acta (FI-04) 

6 Comparación y análisis Control Interno Reporte de diferencias (FI-05) 

7 Ajustes autorizados Jefe de almacén Formato de ajuste (FI-06) 

8 Evaluación de rotación Almacén Reporte productos obsoletos (FI-07) 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 
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6. Diagrama de flujo del proceso de control de inventario 

Figura19 

Diagrama de flujo del proceso de control de inventario 

Diagrama de flujo del proceso de inventario
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Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

7. Matriz de políticas, riesgos y controles del proceso de control de inventario 

Tabla 56 

Políticas, riesgos y controles del proceso de control de inventario 

Actividad Política Riesgo Control interno 

Registro de 

ingresos 

Todo ingreso debe 

registrarse el mismo 

día. 

Ingresos omitidos o 

atrasados. 

Formato de ingreso al 

almacén numerado. 

Registro de 

salidas 

Solo se registra con 

comprobante 

autorizado. 

Despachos 

informales o 

faltantes. 

Formato de salida firmado y 

validado. 

Actualización de 

sistema 

Debe hacerse en 

tiempo real por cada 

movimiento. 

Descuadres entre 

físico y sistema. 

Registro digital en hoja 

Excel o ERP básico. 

Verificación 

física 

Trimestral y con 

personal externo al 

almacén. 

Pérdidas no 

detectadas. 

Informe de auditoría interna 

con acta. 

Conciliación 

contable 

Cada dos meses, 

contra Kardex físico y 

digital. 

Ajustes contables 

incorrectos. 

Conciliación firmada por 

contabilidad y almacén. 

Ajustes por 

diferencias 

Deben contar con 

aprobación de la 

gerencia. 

Manipulación o 

ajustes injustificados. 

Formato de autorización con 

evidencia de verificación. 

Control de 

productos críticos 

Monitoreo de 

inventario mínimo. 

Ruptura de stock en 

productos clave. 

Lista de productos críticos 

con alertas de 

reabastecimiento. 

Supervisión 

general 

Revisión mensual por 

gerencia. 

Inacción frente a 

errores o fallas de 

control. 

Informe mensual de 

inventario con indicadores 

clave. 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

8. Formatos aplicables al proceso de control de inventario 

Tabla 57 

Formatos del proceso de control de inventario 
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Código Nombre del Formato Responsable Frecuencia Medio 

FI-01 
Formato de Ingreso de 

Productos 
Almacén Cada ingreso Físico/Digital 

FI-02 
Formato de Salida de 

Productos 
Almacén Cada salida Físico/Digital 

FI-03 Kardex Manual/Digital Almacén Diario Cuaderno/Excel 

FI-04 Informe de Verificación Física Control Interno Trimestral Físico/Digital 

FI-05 
Conciliación Inventario-

Contabilidad 
Contabilidad Bimestral Excel/Físico 

FI-06 
Formato de Ajuste de 

Inventario 
Gerencia/Contable 

Según 

necesidad 
Físico 

FI-07 Lista de Productos Críticos Compras/Almacén Mensual Excel 

FI-08 
Reporte de Indicadores de 

Inventario 
Gerencia Mensual Digital (PDF) 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

8.4. Políticas y procedimientos del área de control interno 

1. Objetivo 

Definir políticas y procedimientos para el correcto desempeño del departamento de 

control interno en Mega Ferretero CHIMG, con el objetivo de garantizar la revisión 

constante de los procesos operativos, identificar fallas, reducir riesgos, incentivar la 

cultura del cumplimiento y asegurar la veracidad de la información. 

2. Alcance 

Este proceso se refiere a todas las acciones de monitoreo y supervisión relacionadas 

con las actividades de adquisición, ventas, manejo de inventario, y administración 

contable y financiera, llevadas a cabo por la unidad de control interno de manera 

continua o en intervalos de tiempo. 

3. Responsables 

• Responsable de control interno: Lidera, organiza y monitorea las labores del 

departamento, reportando directamente a la alta dirección. 
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• Auditor interno (asignado): Realiza revisiones y auditorías internas de acuerdo 

con el programa anual de labores. 

• Gerente general: Evalúa los reportes, implementa medidas correctivas y 

asegura que se lleven a cabo las sugerencias. 

4. Políticas específicas 

1. Cualquier descubrimiento realizado debe ser registrado e informado a la 

dirección de manera oportuna. 

2. El programa de control para el año debe enfocarse en áreas clave como 

adquisiciones, comercialización y existencias. 

3. El control interno está obligado a proporcionar sugerencias oficiales basadas 

en fundamentos técnicos. 

4. La privacidad y la imparcialidad deben ser aseguradas en cada evaluación. 

5. Cada carencia debe tener un plan de mejora y un sistema de seguimiento. 

6.  Es necesario guardar documentación de informes, planes y medidas 

correctivas durante al menos 5 años. 

5. Proceso de control interno 

Tabla 58 

Levantamiento de las actividades del proceso de control interno 

N° Actividad Responsable Documento generado 

1 Elaboración del plan anual de 

auditoría 

Jefe de control 

interno 
Plan anual (PCI-01) 

2 Ejecución de auditorías periódicas Auditor designado Informes de auditoría (PCI-02) 

3 Seguimiento a  resultados y 

recomendaciones 
Auditor Matriz de seguimiento (PCI-03) 

4 
Evaluación de control interno 

Jefe de control 

interno 
Informe de evaluación (PCI-04) 

5 Comunicación de resultados a 

gerencia 

Jefe de control 

interno 

Memorándum de entrega (PCI-

05) 
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6 Verificación de cumplimiento de 

mejoras 
Auditor 

Reporte de implementación 

(PCI-06) 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

 

 

6. Diagrama de flujo del procedimiento de control interno 

Figura 20 
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Diagrama de flujo del proceso de control interno 

Diagrama de flujo de Control Interno

Jefe de Control Interno Auditor Interno (designado) Gerente General

Iniciar

Ejecuta auditoría 

interna según 

programación 

Elabora el plan 

anual de auditoría

Registra 

resultados y 

recomendaciones

PCI-02

Actualiza matriz 

de seguimiento 
PCI-03 

Evalúa el control 

interno 

institucionalmente

Analiza informes, 

toma decisiones y 

dispone mejoras

Verifica 

cumplimiento de 

acciones 

correctivas

PCI-06

PCI-01

Asigna auditorías 

según cronograma

PCI-01

Redacta y entrega 

resultados a 

gerencia

PCI-05

Persisten 

incumplimientos

Fin

Verifica 

cumplimiento de 

acciones 

correctivas

NoSi

 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

7. Matriz de políticas, riesgos y controles del proceso de control interno 
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Tabla 59 

Políticas, riesgos y controles de proceso de control interno 

Actividad Política Riesgo Control Interno 

Planificación de 

auditoría 

Debe incluir 

procesos críticos y 

ajustarse al 

diagnóstico inicial 

Omisión de procesos 

clave o áreas de alto 

riesgo 

Plan anual aprobado por 

gerencia con revisión 

semestral 

Evaluación de 

procesos 

Aplicación de listas 

de verificación para 

cada área 

Revisiones incompletas 

o subjetivas 

Lista de chequeo por 

proceso y revisión 

cruzada 

Reporte de 

resultados 

Debe emitirse 

máximo 5 días 

hábiles luego de la 

auditoría 

Demora en la aplicación 

de correctivos 

Cronograma de informes 

y uso de plantillas 

estandarizadas 

Recomendaciones 

Deben sustentarse en 

normativas y buenas 

prácticas 

Rechazo o inacción de 

las áreas operativas 

Recomendaciones 

documentadas con 

justificación técnica 

Seguimiento de 

acciones 

Obligatorio para 

resultados con 

calificación crítica 

Reincidencia de errores 

o incumplimientos 

Matriz de seguimiento 

actualizada 

mensualmente 

Comunicación a 

gerencia 

Informe ejecutivo 

trimestral con 

resumen de riesgos 

Desconocimiento de 

riesgos por parte de la 

dirección 

Informe resumen con 

indicadores clave de 

control interno 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

8. Formatos aplicables del proceso de control interno 

Tabla 60 

Formatos de proceso de control interno 

Código Nombre del formato Responsable Frecuencia Medio 

PCI-01 Plan Anual de Control Interno 
Jefe de Control 

Interno 
Anual Digital 

PCI-02 Informe de Auditoría Auditor Interno Trimestral Físico/Digital 

PCI-03 
Matriz de Seguimiento de 

Recomendaciones 
Auditor Interno Mensual 

Digital 

(Excel) 
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PCI-04 
Informe de Evaluación de 

Control 

Jefe de Control 

Interno 
Semestral Digital 

PCI-05 
Memorándum de Entrega de 

Resultados 

Jefe de Control 

Interno 
Trimestral Físico/Digital 

PCI-06 
Reporte de Implementación de 

Mejoras 
Auditor Interno 

Según 

necesidad 
Digital 

Fuente: Elaborado por Villegas, 2025 

7. Seguimiento, actualización y mejora continua 

1. Objetivo 

Crear un proceso organizado para revisar, actualizar y mejorar constantemente este 

Manual de Políticas y Procedimientos, asegurando su actualidad, relevancia y 

conformidad con las leyes pertinentes y los objetivos estratégicos de Mega Ferretero 

CHIMG. 

2. Política 

Este manual requiere ser revisado por lo menos una vez al año, o siempre que haya 

cambios importantes en procesos, normativas o la estructura de la organización. 

Las revisiones serán organizadas por la unidad de control interno junto con las áreas 

responsables. 

Cualquier cambio debe ser documentado, justificado y contar con la aprobación de la 

gerencia general. 

3. Responsables 

Unidad de control interno: Se encarga de formular y supervisar las actualizaciones. 

Gerencia general: Es la encargada de aprobar y validar los cambios en el manual. 

Responsables de área: Comunican los cambios operativos que necesiten una 

actualización del manual. 

4. Procedimiento 

Detección de cambios significativos en los procesos o en las normativas. 

Revisión del contenido del manual basándose en resultados de auditorías, 

observaciones y mejoras identificadas. 
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• Creación de una propuesta de actualización 

• Aprobación por parte de la gerencia general. 

• Comunicación y capacitación sobre los cambios adoptados. 

• Archivo de versiones anteriores con seguimiento de cambios. 

5. Control documental 

Es necesario llevar un registro de las versiones del manual, especificando la fecha de 

actualización, responsables y los cambios realizados. Este control formará parte del 

sistema de gestión documental de Mega Ferretero CHIMG. 
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CAPÍTULO IV 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

4.1. Conclusiones 

El desarrollo del sistema de control interno en Mega Ferretero Chimg propició la 

organización y formalización de los procesos de compra y venta, lo cual ayuda a elevar 

significativamente la eficiencia y efectividad en las operaciones. La creación de 

manuales, organigramas y directrices claras disminuye la dependencia de prácticas 

informales y reduce riesgos, favoreciendo un control más estructurado. Esto se traduce 

en un incremento esperado en métricas claves como el cumplimiento de pedidos y la 

disminución de errores, lo que refuerza la sostenibilidad de la empresa. 

El análisis mostró que el 87,5% de los empleados reconoce la necesidad de mejorar el 

control interno; sin embargo, solo el 62,5% está al tanto de los procedimientos actuales 

de compras, y la supervisión formal es poco frecuente. Los procesos se llevan a cabo 

principalmente de manera informal, sin registros ni documentación oficial, lo que 

genera importantes vulnerabilidades como la pérdida de información y errores 

recurrentes, afectando la trazabilidad y el control del inventario y las ventas. 

La propuesta del sistema de control interno basada en el marco COSO y en las 

necesidades detectadas incluye políticas, procedimientos y herramientas de evaluación 

que refuerzan la administración y supervisión. Se anticipa que, al implementar estas 

acciones, como la capacitación constante y la actualización regular de los procesos, se 

reduzcan los errores en la operación y se potencie la participación del personal en la 

mejora continua, contribuyendo así a una gestión más clara y organizada. 

La investigación ha mostrado que más del 75% de los trabajadores ha observado 

errores o pérdidas debido a la falta de controles adecuados, lo que afecta de manera 

directa la rentabilidad y la imagen de Mega Ferretero Chimg. La instauración de un 

sistema formal resulta urgente y estratégico para evitar riesgos financieros y 

operativos. La experiencia y la disposición al cambio por parte de la gerencia son 

recursos importantes que facilitan la aceptación e implementación de mejoras, siempre 

que se complementen con formación y recursos apropiados 
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La adopción de normas específicas sobre inventario, como la utilización del Kardex y 

la técnica PEPS, ha posibilitado un manejo más estricto y claro de los productos en el 

almacén, lo que ayuda a identificar errores de manera temprana y a prevenir la falta de 

stock. 

Gracias a la asignación clara de tareas por áreas (almacén, contabilidad, compras y 

dirección), se mejoró la colaboración entre departamentos, lo que disminuyó los 

tiempos de respuesta, evitó la redundancia en las tareas y fortaleció la responsabilidad.. 

4.2. Recomendaciones 

Se sugiere establecer un plan de vigilancia regular que permita analizar el rendimiento 

del sistema de control interno, modificando los indicadores clave para asegurar una 

mejora continua en las actividades de compra y venta. 

Es fundamental capacitar a la totalidad del personal en los procedimientos de control 

interno y registrar todos los procesos para eliminar la dependencia del conocimiento 

informal y fortalecer la supervisión estructurada. 

Es esencial promover la participación activa de los trabajadores en la revisión y 

optimización de los procedimientos, así como crear métodos claros de 

retroalimentación y comunicación interna para garantizar la sostenibilidad del sistema. 

Se aconseja a la dirección asignar recursos para facilitar la implementación de 

tecnología básica que permita el registro y seguimiento de las operaciones, 

disminuyendo errores y aumentando la disponibilidad de la información operativa. 

Se sugiere llevar a cabo simulacros cada seis meses para la revisión del inventario y 

auditorías internas que permitan medir la preparación del equipo y la eficacia de los 

procesos establecidos ante posibles situaciones de riesgo. 

Es crucial actualizar y reforzar anualmente el software o sistema digital implementado 

para el control de inventario, a fin de garantizar la calidad de la información, prevenir 

problemas de compatibilidad tecnológica y facilitar decisiones basadas en datos 

precisos y actualizados. 
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