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RESUMEN EJECUTIVO

La importancia de tener un control interno adecuado en las empresas, se ha
incrementado en los Ultimos afios, esto se debe a lo practico que resulta al medir la
eficacia, eficiencia y productividad al momento de establecer; en especial si se
centra en las actividades basicas que la empresa realiza, pues de ello dependen

para que se mantenga dentro del mercado.

El control interno en una empresa dedicada a la comercializacién de materiales
para la construccion es un factor muy importante, ya que por medio de politicas y
procedimientos se mejorara las actividades de la empresa obteniendo una
rentabilidad razonable para la misma y mejorando asi las ventas. Por lo tanto el
Control Interno es un proceso que lleva a cabo la gerencia de una empresa al igual
que la toma de decisiones para mejorar las ventas, por consiguiente es necesario
establecer politicas y procedimientos para que estos procesos sean ejecutados de

manera efectiva y eficiente, encaminados a la solucién del problema.

La investigacion realizada pretende determinar las causas que influyen en las
bajas ventas de la empresa, ademas de los efectos que esto ocasiona. Para esto se
realizard un andlisis de la empresa, al gerente y sus colaboradores, se evaluara
como la empresa se encuentra organizada internamente, a través de informacion
obtenida por quienes conforman dicha organizacion y de datos obtenidos
mediante una entrevista aplicada al gerente propietario.

Con la informacion obtenida se podra realizar un analisis, para lograr llevar a cabo
la implementacion de la propuesta de investigacion la misma que consiste en
proponer un sistema de control interno la cual beneficie a mejorar las ventas y a
su vez obtener una utilidad favorable para la empresa, para que con esto, el
gerente pueda hacer uso de esta herramienta para la toma de decisiones oportunas

y adecuadas para el mejor desempefio y desarrollo de la empresa.

Xvii



INTRODUCCION

La presente investigacion fue realizada en la empresa “FERRETODO”, de la
ciudad de Ambato en la cual se determiné la deficiencia de un sistema de control
interno, siendo este tema de gran importancia dentro de las actividades que
desarrolla esta empresa; ya que con la ayuda de esto se puede establecer
politicas y procedimientos para mejoras las ventas, de la misma manera permitira
mejorar la comunicacion entre el empleados y clientes de la empresa y a su vez
facilitara el desarrollo de las labores de cada uno de los miembros de la

organizacion.

El escaso volumen de ventas se ha generado por el desconocimiento por parte del
gerente, lo que ha provocado que la empresa no cuente con objetivos ni politicas
para un funcionamiento adecuado, y mucho menos conocer la rentabilidad real de

la misma.

La presente investigacion esta enfocada en plantear objetivos para que la empresa
tenga un control interno eficaz, para que el gerente y sus colaboradores sean

responsables de sus funciones y todos tengan una vision a una sola meta,

La propuesta desarrollada en el presente trabajo investigativo se basa en el
mejoramiento del Control Interno al proceso de compras, ventas y funciones de la
empresa mediante el método COSO, la misma que consiste en aplicar
procedimientos para que las actividades sean controladas y evaluadas dando

resultados favorables para la empresa y su mejoramiento en las ventas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Tema

“El Control Interno, y su influencia en el volumen de ventas en la “Ferreteria

Ferretodo” de la ciudad de Ambato”

1.2 Planteamiento del Problema

1.2.1 Contextualizacion

1.2.1.1 Contextualizacién Macro

En la actualidad, en el Ecuador existes una variedad de empresas en el sector
ferretero dedicados a la venta al por mayor y menor de materiales de construccion,
en la mayoria no poseen un adecuado sistema de control interno que comprendan
el plan de organizacién, ya que todas tienen la vision de incrementar sus ventas,
esto ha llevado a las empresas principalmente pequefias y medianas a que realicen
sus ventas sin un control adecuado, la inadecuada aplicacion del control interno en
las ventas de la empresa, no permite manejar una adecuada rentabilidad que

requiere cada una de las empresas, afectando seriamente al estado financiero.

Con el transcurso del tiempo en el ecuador el sector de la construccion se ha

convertido en la herramienta de soporte para el progreso y desarrollo del pais.



Por tal razon es indispensable la comunicacion eficaz de los vendedores a sus
compradores ya que se debe satisfacer de forma efectiva las necesidades y deseos

de los clientes.

1.2.1.2 Contextualizacién Meso

En la provincia de Tungurahua existen varias ferreterias que comercializan
materiales de construccion, como hierro, cemento, clavos, tablas, material
eléctrico, etc. sin contar con un adecuado control interno que les permita aplicar

estrategias de venta para seguir en el mercado.

Ya que sin contar con un sistema de control interno estamos poniendo en riesgo
de no mantener los niveles que le exige el mercado y esto les estarian trayendo
consecuencias econdmicas grandes, en el sentido de que al no tener existencias
suficientes para la venta, el cliente no solo dejaria de comprarle, sino gque este
estaria perdiendo la confianza en las diferentes empresas y comenzarian a comprar
a la competencia, y como consecuencia, no se tendria el capital suficiente para

poder re-abastecer la mercaderia por no contar con la fluidez del efectivo.

El control de mercaderia es de suma importancia para cualquier tipo de empresa
sin importar su tamafo, ya que si no se manejan de manera adecuada pueden
surgir muchos problemas, tanto para el propietario como al cliente ya que esté no
podra llevar a cabo sus actividades cotidianas.

1.2.1.3 Contextualizacién micro

La Ferreteria “FERRETODQO” fue creada en el ano de 2006 y estd ubicada en
Huachi EI Progreso Cdla. Colinas del Sur, esta pequefia empresa se ha dedicado a
la compra y venta de productos de ferreteria la misma que no cuenta con un
sistema para controlar la mercaderia, provocando que la existencia fisica no
coincida con lo que deberia haber segin documentos, falencia que ha causado

problemas como la disminucion de las ventas.



Desde este punto de vista es necesario recalcar que sin la existencia de un
adecuado Control interno que permita el control de las actividades administrativas
y financieras de la Ferreteria no serd factible el desarrollo y la incursion de la
empresa hacia nuevos mercados, puesto que dificilmente se tomaran decisiones
puntuales y oportunas. Frente a esto es necesario contar con un control interno de
procedimientos administrativos y financieros con lo que se aspira mejorar la
comercializacién de los productos, la estabilidad del mercado y otras condiciones
que garanticen la permanencia de la empresa, constituyéndose a la vez en una

importante fuente de trabajo para los Ambatefio.



1.2.2 Analisis Critico

Grafico N° 1 Arbol de problemas Pérdidas
economicas
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En la empresa FERRETODO, el inadecuado Control Interno causa una dificultad
en cuanto a las ventas ya que la gerencia no ha planteado politicas que
especifiquen las actividades de cada area, llevando a la disminucién de la

rentabilidad afectando seriamente a la estabilidad de la empresa.

La carencia del personal provoca pérdidas de clientes por un mal servicio, es por
no desarrollar estrategias de servicio competitivo, por lo cual se requiere capacitar
a los empleados para cambiar su actitud y mejorar su entorno permanentemente

para una renovacién en su servicio, de esta manera se pueda mejorar sus ventas.

Es por ello que dentro de la empresa se hace notorio la falta de un control interno,
mediante este programa mantendremos un flujo constante de informacion entre el

medio ambiente, los clientes y dentro de la instituciéon misma.

Segun Levitt Theodore “El fin de cualquier negocio, es el de hacer y conservar

clientes”.

Por otro lado la carencia de una supervision de mercaderia hace que se evidencie
correctamente la mercaderia existente y asi se evitara la disminucion de la
rentabilidad, ya que la empresa depende de una rentabilidad para que se mantenga

en el mercado.

1.2.3 Prognosis

Si la Empresa FERRETODO establece un Sistema de Control Interno enfocada en
mejorar el volumen de ventas, los beneficios serian varios, el gerente tomaria
decisiones apropiadas para la empresa, ademas se podrd& mejorar la atencion al
clientes ya que este es un pilar fundamental para la empresa, los colaboradores
tendran sus funciones que deberian cumplir con esmero y a la vez fomentar un

ambiente favorable entre compafieros de trabajo.

Si el control interno no se aplica no se podrd desarrollar de mejor manera la



empresa, obtendrd altos costos del stock provocando desconfianza de los clientes
ya que los precios seran altos y no se contara con los materiales necesarios para
satisfacer las necesidades y con el tiempo perderemos nuestra imagen dentro del

mercado.

Incremento de la confianza del reclamante de la empresa, porque un reclamo bien
atendido tiene frecuentemente el efecto de aproximar mas al cliente de lo que
estaba antes a la empresa y su producto o servicio. Esto puede derivarse de la
oportunidad de haber mantenido un trato mas directo con el reclamante y haberle
podido demostrar una eficiencia y una atencion personalizada al rectificar la causa
del problema.

1.2.4 Formulacién del Problema

¢Como incide el control interno en el volumen de ventas en la ferreteria
FERRETODO de la ciudad de Ambato?

1.2.5 Interrogantes

¢Se deberia implementar un control interno para mejorar el volumen de ventas?

¢Cudles son los procesos del Control Interno a fin de que la empresa Ferretodo sea
eficiente y efectiva?

¢De qué forma las ventas repercuten en el progreso de la empresa?

¢Como revisar los registros del inventario de la empresa para un mejor servicio

en la empresa Ferretodo?

¢Qué estrategias de Control Interno se puede aplicar al proceso de ventas para

aumentar su rentabilidad?



1.2.6 Delimitacion del Problema

Campo: Contabilidad y Auditoria
Area:Contabilidad
Aspecto: Control Interno

A wnp e

Temporal: El presente Proyecto Investigativo, esta dirigido a la empresa
“FERRETODO” esta empresa se encuentra ubicada en la provincia del
Tungurahua, cantén Ambato, parroquia Huachi EI Progreso Cdla. Colinas
del Sur.

5. Espacial: Est4 previsto realizar esta investigacion durante el periodo de
Abril a Julio 2015.

1.3 Justificacién

En una empresa de comercializacion la determinacién de un control interno es
fundamental, ya que en base a esto se puede disponer todas las funciones que la
empresa realiza elaborando politicas que permitan ejecutar un adecuado control de
todas las actividades tanto humanos como econdmicos de la misma para mejorar

su rentabilidad y a la vez estabilizarse en el mercado.

El concepto de calidad en el servicio, para el cliente se puede traducir en que la
empresa tenga a disponibilidad los articulos que ellos solicitan, quienes requieren
productos de calidad a un precio accesible, y una buena atencién del servicio
brindado. Se podria decir entonces que, sin una eficiente gestion de inventarios,

simplemente no existirian las ventas.

Mediante la presente investigacion, y dada la importancia que tiene el servicio al
cliente, es necesario realizar esta investigacion, la misma que servira para mejorar
el servicio dentro de la empresa, desarrollando estrategias para incrementar el
volumen de ventas dentro de la empresa poniendo énfasis en que los objetivos
organizacionales se cumplan, todo esto se lograra con las continuas indagaciones

pertinentes ya que no se puede iniciar un cambio sino se empieza por el



aprendizaje.

La informacion solicitada y presentada en esta investigacion sera realizable ya que
es Unicamente obtenida en la empresa de estudio, que serd nuestra fuente directa
para proponer cambios que conlleve a mejorar y a la vez alcanzar las metas

planteadas.

El presente proyecto investigativo servira para aumentar el volumen de ventas de
la empresa, aspecto de real importancia en la actualidad para FERRETODO,
puesto que al efectuar ventas la empresa tendra una rentabilidad favorable, asi
como también se podra conocer al final del periodo un estado confiable de la

situacion econdmica de la misma.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivos Generales

Analizar el Control Interno, para mejorar el volumen de ventas en la Ferreteria

Ferretodo.

1.4.2 Obijetivos Especificos

e Analizar el proceso de Control Interno actual de la empresa Ferretodo con
el fin de determinar sus debilidades.

e Determinar las causas de la disminucion de las ventas de la empresa

Ferretodo.

e Plantear un Sistema de Control Interno a la Ferreteria Ferretodo para

mejorar el volumen de ventas.


http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml

CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

Anteriormente no se ha realizado ninguna investigacion en la EMPRESA

Ferretodo acerca de la carencia del control interno y el volumen de ventas.

El presente trabajo de investigacién va dirigido hacia el campo Contable, ya que

el tema abarca a todas las areas de la empresa.

En referencia a este tema existe suficiente informacién cientifica en bibliotecas,

revistas y paginas web.

Se puede afirmar que el Control Interno ha sido preocupacion de la mayoria de las
entidades, aunque con diferentes enfoques y terminologias, lo cual se puede
evidenciar al consultar los libros de texto de auditoria, los articulos publicados por

organizaciones profesionales, universidades y autores individuales.

La importancia de tener un buen sistema de control interno en las organizaciones,
se ha incrementado en los ultimos afios, esto debido a lo practico que resulta al
medir la eficiencia y la productividad al momento de implantarlos; en especial si
se centra en las actividades basicas que ellas realizan, pues de ello dependen para
mantenerse en el mercado y que el volumen de ventas aumente y a la vez esta
sean rentables. Es bueno resaltar, que la empresa que aplique controles internos en

sus operaciones, conducira a conocer la situacion real de las mismas, es por eso, la
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importancia de tener estrategias que sea capaz de verificar que los controles se

cumplan para darle una mejor visién sobre su gestion.

Una vez que se ha investigado bibliografias, monografias y tesis, se ha podido
encontrar citas que presentan ciertas similitudes con el trabajo de investigacion, de

las cuales se obtiene las siguientes conclusiones:

Segin Perdomo Moreno Abraham (2004 p. 16) en su libro Fundamentos de
control interno manifiesta que: el control interno es un proceso efectuado por el
consejo de administracion, la direccion y el resto del personal de una entidad,
disefiado con el objetivo de proporcionar un grado de seguridad razonable en

cuanto a la consecucion de objetivos.

Tomando la opinion del autor se concluye que el control interno es esencial para
la empresa con el proposito de disefiar objetivos, que mejore las actividades
administrativas o financieras ya que el objetivo del control interno es controlar,

organizar, para salvaguardar los intereses de la empresas.

Segun Paz Novoa LM (2012) en su investigacion Disefio del sistema de control

interno para el area comercial menciona que:

e EIl departamento de ventas juega un papel importante en la instalacion de
un sistema de contabilidad. El control interno de las ventas comprende
procedimientos y métodos con el fin de lograr politicas adecuadas para la
empresa, y de esta manera salvaguardar los recursos invertidos y obtenidos
en el area central y razon de ser la compafiia.

e El flujo de documentos y su cumplimiento de acuerdo a la normativa legal
es muy importante, cuando se realiza una venta, se debe emitir una factura,
esto va muy de la mano con la reglamentacion impuesta por el SRI.

e EIl departamento de ventas arroga las funciones dirigidas al disefio de la
estrategia comercial, participa junto con la gerencia en el disefio de la

politica de precios, asi mismo debe contemplar el aspecto de control de
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gestion operativa y contable.

Para un adecuado control en esta area se deben utilizar los siguientes
documentos como esenciales:

* Facturas

* Notas de crédito

* Nota de despacho o guias de remision

* Recibo de ingreso a caja.

+ Ordenes de Despacho

* Requisiciones de material promocional

En conclusion, se puede decir que se debe realizar un control interno para

establecer politicas apropiadas para salvaguardar los recursos ya que las ventas

juegan un papel muy importante para la empresa.

También se debe cumplir con la normativa legal entregando los documentos que

el SRI lo indica sin evadir impuestos.

Segun Dominguez Edmundo (1999) en su tesis La planeacion Estratégica en la

Ferreteria, “EL MAESTRO”, alternativa para enfrentar a la competencia

menciona que:

Ferreteria “el Maestro” es una empresa con solidos conocimientos en el
mercado de productos de ferreteria, sin embargo al ser concebida desde
sus inicios como una empresa familiar, al experimentar en los ultimos afios
un gran crecimiento se ha visto en la dificultad de no contar con una
organizacion adecuada que le permita reaccionar en forma rapida, a los
cambios y exigencias que le imponga en el mercado.

La empresa no ha podido tomar decisiones acertadas en el momento justo
por la falta de informacion precisa y de una buena organizacion.

Esto ha significado pérdidas significativas al no aprovechar las
oportunidades que se han presentado.

Tomando en consideracion que unos de los puntos mas importantes de los

negocios es el stock, la empresa deberd adoptar un sistema de
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administracion de inventarios, lo cual permitird aprovechar eficientemente
los recursos humanos con lo que cuenta, para de esta forma reducir al
méaximo el tiempo de recuperacion de mercaderias y abastecer de mejor

manera a los dos puntos de vista.

En conclusion podemos decir que si no existe organizacion en la empresa no se
podra tomar decisiones ni estar preparados a los cambios y exigencias que exista
en el mercado, también el stock de mercaderia juega un papel importante ya que
es uno de los principales movimientos de la empresa porque abastece las
necesidades del consumidor, el stock en la empresa no debe quedar en cero ya que
estariamos llevando a que el consumidor deje de adquirir los materiales en

nuestra ferreteria y por ende el volumen de ventas bajaria.

También consideramos que el trato al cliente es fundamental para que la empresa

sea una de las mejores dentro del mercado y sus ventas sean favorables.

Segun Gosso Fernando (2010, p.77) menciona que: “la satisfaccion del cliente es
un estado de &nimo resultante de la comparacion entre las expectativas del cliente

y el servicio ofrecido por la empresa”.

2.2 Fundamentacion Filoséfica

Para la ejecucion de la presente investigacion se utilizara el paradigma critico;
propositivo, por ser el mas adecuado ya que permite interpretar la realidad
existente de la empresa, contribuye al cambio siendo dindmico, abierto y flexible
permitiendo asi que nuestra investigacion se adapte a un continuo desarrollo y

creacion a maltiples realidades socialmente construidas.
El paradigma propuesto tiene como finalidad emplear un Control Interno, para

que de esta manera se incremente el volumen de ventas y por ende adquirir

nuevos clientes y ser mas competitivos dentro del mercado.
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En este marco referencial nos permite profundizar el conocimiento adquirido de la
investigacion real existente en la organizacion. Relacionando directamente con la
elaboracion de una propuesta de cambio que ayude a solucionar el problema que

limita el normal funcionamiento y desarrollo de la Ferreteria FERRETODO.

Uno de los compromisos es buscar la esencia de los mismos, la interrelacion e
interaccion de la dindmica de las contradicciones que generan cambios profundos.
La investigacion esta comprendida con los seres humanos y su crecimiento

familiar.

Dentro de la Ferreteria “FERRETODO” el servicio al cliente es un papel muy
importante ya que es la mejor forma de dar a conocer a los clientes los productos
que oferta la empresa, y a su vez es muy fundamental para que las ventas se

mantengan y mejoren, obtenido una rentabilidad favorable para la empresa.

Brindar un buen servicio al cliente posibilita difundir la imagen de cualquier
empresa y la suya propia, obtener informacion adecuada del mercado y apoyar la
publicidad o promociones de ventas que la empresa realizara, para mantenerse

dentro del mercado competitivo.

2.2.1 Premisa Ontoldgica

El paradigma mencionado se basa en la concepcion objetiva de la realidad
independiente de la conciencia, sujeta a leyes, en permanente cambio Yy

movimiento.

La realidad estd4 construida e interrelacionada en sistemas, con una vision de
relativismo cientifico, que cataloga a la ciencia en devenir, infinita como un
espiral abierto, ascendente y progresivo que interpreta la realidad a través de una

multicausalidad dialéctica.
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2.2.2 Premisa Epistemolégica

Define al conocimiento no como simple informacion, sino interrelaciona el sujeto
y el objeto para conseguir las transformaciones, manifestando que los
conocimientos cientificos van mas all4 de la experimentacion, comprobacion y
formulacién matematica, para lograr una comprension critica de la ciencia, y al

mejoramiento de la calidad de vida de la humanidad.

2.2.3 Premisa Axioldgica

Esta investigacion se sustenta en el compromiso y la practica de valores
trascendentes en la sociedad como son: la solidaridad, la tolerancia, el respeto a
las diferencias y la defensa por la identidad cultural de nuestro pueblo.

2.3 Fundamento Legal

La presente investigacion se basa en una Ley que establece la contraloria general

del Estado la misma que menciona que:

Sistema de control interno

Art. 9.- Concepto y elementos del Control Interno.- El control interno es un
proceso aplicado por la maxima autoridad, la direccién y el personal de cada
institucién, que proporciona seguridad razonable de que se protegen los recursos

publicos y se alcancen los objetivos institucionales.
Art. 10.- Actividades Institucionales.- Para un seguro, eficaz y econdémico
control interno, las actividades institucionales se organizaran en administrativas o

de apoyo, financieras, operativas y ambientales.

Art. 11.- Aplicacion del control interno.- Se tendran en cuenta las normas sobre
funciones incompatibles, depdsito intacto e inmediato de lo recaudado,

15



otorgamiento de recibos, pagos con cheque o mediante la red bancaria, distincion

entre ordenadores de gasto y ordenadores de pago; y, el reglamento orgéanico

funcional que sera publicado en el Registro Oficial.

Art. 12.- Tiempos de control.- El ejercicio del control interno se aplicard en

forma previa, continua y posterior:

a)

b)

Control previo.- Los servidores de la institucion, analizaran las
actividades institucionales propuestas, antes de su autorizaciéon o
ejecucion, respecto a su legalidad, veracidad, conveniencia, oportunidad,

pertinencia y conformidad con los planes y presupuestos institucionales.

Control continuo.- Los servidores de la institucion, en forma continua
inspeccionaran y constataran la oportunidad, calidad y cantidad de obras,
bienes y servicios que se recibieren o prestaren de conformidad con la ley,

los términos contractuales y las autorizaciones respectivas; y,

Control posterior.- La unidad de auditoria interna sera responsable del
control posterior interno ante las respectivas autoridades y se aplicara a las

actividades institucionales, con posterioridad a su ejecucion.

Ley organica de la Contraloria General del Estado, Recuperado el 6 de Junio del
2015 de: http://www.uta.edu.ec/v2.0/lotaip/2015/resoluciones/LEY-ORGANICA-
DE-LA-CONTRALORIA-GENERAL-DEL-ESTADO.pdf

También nos basamos de La Norma Ecuatoriana de Auditoria No. 10,

Evaluacion de riesgo y control interno que describe lo siguiente:

1.

El propdsito de esta Norma Ecuatoriana sobre Auditoria (NEA) es
establecer normas y proporcionar lineamientos para obtener una
comprension de los sistemas de contabilidad y de control interno y sobre el
riesgo de auditoria y sus componentes: riesgo inherente, riesgo de control
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y riesgo de deteccion.

El auditor debera obtener una comprension suficiente de los sistemas de
contabilidad y de control interno para planificar la auditoria y desarrollar
un enfoque de auditoria efectivo. El auditor deberia usar juicio profesional
para evaluar el riesgo de auditoria y disefiar los procedimientos de
auditoria para asegurar que el riesgo se reduce a un nivel aceptablemente

bajo.

“Riesgo de auditoria” significa el riesgo de que el auditor dé una opinioén
de auditoria no apropiada cuando los estados financieros estan elaborados
en forma errénea de una manera importante. El riesgo de auditoria tiene
tres componentes: riesgo inherente, riesgo de control y riesgo de

deteccion.

“Riesgo inherente” es la susceptibilidad del saldo de una cuenta o clase de
transacciones a una exposicion errénea que pudiera ser de caracter
significativo, individualmente o cuando se agrega con exposiciones
erréneas en otras cuentas o clases, asumiendo que no hubo controles

internos relacionados.

“Riesgo de control” es el riesgo de que una exposicion erronea que pudiera
ocurrir en el saldo de cuenta o clase de transacciones y que
individualmente pudiera ser de caracter significativo o cuando se agrega
con exposiciones erréneas en otros saldos o clases, no sea evitado o
detectado y corregido con oportunidad por los sistemas de contabilidad y

de control interno.

“Riesgo de deteccion” es el riesgo de que los procedimientos sustantivos
de un auditor no detecten una exposicion erronea que existe en un saldo de
una cuenta o clase de transacciones que podria ser de caracter

significativo, individualmente o cuando se agrega con exposiciones

17



erroneas en otros saldos o clases.

“Sistema de contabilidad” significa la serie de tareas y registros de una
entidad por medio de las cuales se procesan las transacciones como un
medio de mantener registros financieros. Dichos sistemas identifican,
relnen analizan, calculan, clasifican, registran, resumen, e informan

transacciones y otros eventos.

El término “Sistema de control interno” significa todas las politicas y
procedimientos (controles internos) adaptados por la administracion de
una entidad para ayudar a lograr el objetivo de la administracién de
asegurar, tanto como sea factible, la conduccién ordenada y eficiente de su
negocio, incluyendo adhesion a las politicas de administracion, la
salvaguarda de activos, la prevencion y deteccién de fraude y error, la
precision e integridad de los registros contables, y la oportuna preparacion
de informacion financiera confiable. El sistema de control interno va mas
alla de aquellos asuntos que se relacionan directamente con las funciones

del sistema de contabilidad y comprende:

a) “el ambiente de control” significa la actitud global, conciencia y
acciones de directores y administracion respecto del sistema de control
interno y su importancia en la entidad. El ambiente de control tiene un
efecto sobre la efectividad de los procedimientos de control
especificos. Un ambiente de control fuerte, por ejemplo, uno con
controles presupuestarios estrictos y una funcion de auditoria interna
efectiva, pueden complementar en forma muy importante los
procedimientos especificos de control. Sin embargo, un ambiente
fuerte no asegura, por si mismo, la efectividad del sistema de control
interno. Los factores reflejados en el ambiente de control incluyen:

e La funcién del consejo de directores y sus comités.
e Filosofia y estilo operativo de la administracion.

e Estructura organizacional de la entidad y métodos de asignacion de
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autoridad y responsabilidad.
Sistema de control de la administracion incluyendo la funcion de
auditoria interna, politicas de personal, y procedimientos de

segregacion de funciones.

b) “Procedimientos de control” significa aquellas politicas y

procedimientos ademas del ambiente de control que la administracion

ha establecido para lograr los objetivos especificos de la entidad.

Los procedimientos especificos de control incluyen:

Reportar, revisar y aprobar conciliaciones

Verificar la exactitud aritmética de los registros

Controlar las aplicaciones y ambiente de los sistemas de
informacion por computadora, por ejemplo, estableciendo
controles sobre:

- Cambios a programas de computadora

- Acceso a archivos de datos:

Mantener y revisar las cuentas de control y los balances de
comprobacion.

Aprobar y controlar documentos.

Comparar datos internos con fuentes externas de informacion.
Comparar los resultados de cuentas de efectivo, valores e
inventario con los registros contables.

Limitar el acceso fisico directo a los activos y registros.

Comparar y analizar los resultados financieros con las cantidades

presupuestadas.

9. En la auditoria de estados financieros, el auditor esta interesado s6lo en

aquellas politicas y procedimientos dentro de los sistemas de contabilidad

y de control interno que son relevantes para las aseveraciones de los

estados financieros. La comprension de los aspectos relevantes de los

sistemas de contabilidad y de control interno, junto con las evaluaciones

del riesgo inherente y de control y otras consideraciones, haran posible

para el auditor:

19



a) identificar los tipos de potenciales exposiciones de caracter
significativo que pudieran ocurrir en los estados financieros;

b) considerar factores que afectan el riesgo de exposiciones errdneas
substanciales; y

c) disefiar procedimientos de auditoria apropiados.

10. Al desarrollar el enfoque de auditoria, el auditor considera la evaluacion
preliminar del riesgo de control (conjuntamente con la evaluacion del
riesgo inherente) para determinar el riesgo de deteccién apropiado por
aceptar para las aseveraciones del estado financiero y para determinar la
naturaleza, oportunidad y alcance de los procedimientos sustantivos para

dichas aseveraciones.

Sistemas de contabilidad y de control interno

13. Los controles internos relacionados con el sistema de contabilidad estan

dirigidos a lograr objetivos como

e Las transacciones son ejecutadas de acuerdo con la autorizacion general o
especifica de la administracion.

e Todas las transacciones y otros eventos son prontamente registrados en el
momento correcto, en las cuentas apropiadas y en el periodo contable
apropiado, a modo de permitir la preparacion de los estados financieros de
acuerdo con un marco de referencia para informes financieros
identificados.

e EI acceso a activos y registros es permitido solo de acuerdo con la
autorizacion de la administracion.

e Los activos registrados son comparados con los activos existentes a
intervalos razonables y se toma la accion apropiada respecto de cualquier

diferencia.
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Procedimientos de control

20. El auditor deberia obtener suficiente comprension de los procedimientos de
control para desarrollar el plan de auditoria.

Al obtener esta comprension el auditor considerara el conocimiento sobre la
presencia o ausencia de procedimientos de control obtenido de la comprension del
ambiente de control y del sistema de contabilidad para determinar si es necesaria
alguna comprension adicional sobre los procedimientos de control. Como los
procedimientos de control estan integrados con el ambiente de control y con el
sistema de contabilidad, al obtener el auditor una comprension del ambiente de
control y del sistema de contabilidad, es probable que obtenga también algun
conocimiento sobre procedimientos de control, por ejemplo, al obtener una
comprension del sistema de contabilidad referente a efectivo, el auditor

ordinariamente se da cuenta de si las cuentas bancarias estan conciliadas.

Riesgo de control

Evaluacion preliminar del riesgo de control

21. La evaluacién preliminar del riesgo de control es el proceso de evaluar la
efectividad de los sistemas de contabilidad y de control interno de una entidad

para prevenir o detectar y corregir exposiciones erroneas de caracter significativo.

22. Después de obtener una comprension de los sistemas de contabilidad y de
control interno, el auditor deberia hacer una evaluacion preliminar del riesgo de
control, al nivel de aseveracion, para cada saldo de cuenta o clase de

transacciones, de caracter significativo.

23. El auditor ordinariamente evalla el riesgo de control a un alto nivel para
algunas o todas las aseveraciones cuando:
a) Los sistemas de contabilidad y de control interno de la entidad no son

efectivos; o
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b) Evaluar la efectividad de los sistemas de contabilidad y de control interno

de la entidad no seria eficiente.

24. La evaluacion preliminar del riesgo de control para una aseveracion del estado
financiero deberia ser alta a menos que el auditor:
a) pueda identificar controles internos relevantes a la aseveracion que sea
probable que eviten o detecten y corrijan una exposicion erronea de
caracter significativo; y

b) planee realizar pruebas de control para soportar la evaluacion.

Documentacién de la comprension o y de la evaluacion del riesgo de control

25. El auditor deberia documentar en los papeles de trabajo de la auditoria:
a) la comprension obtenida de los sistema de contabilidad y de control
interno de la entidad; y
b) la evaluacién del riesgo de control. Cuando el riesgo de control es
evaluado como menos que alto, al auditor deberia documentar también la

base para las conclusiones.

Pruebas de control

27. Las pruebas de control se desarrollan para obtener evidencia de auditoria sobre
la efectividad de:
a) el disefio de los sistemas de contabilidad y de control interno, es decir, si
estan diseflados adecuadamente para evitar o detectar y corregir
exposiciones erroneas de caracter significativo; y

b) la operacion de los controles internos a lo largo del periodo.

30. Las pruebas de control pueden incluir:
¢ Inspeccion de documento; que soportan transacciones y otros eventos para
obtener evidencia de auditoria de que los controles internos han

funcionado apropiadamente, por ejemplo, verificando que una transaccion
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haya sido autorizada.

e Investigaciones sobre, y observacion de, controles internos que no dejan
rastro de auditoria, por ejemplo, determinando quién desempefia realmente
cada funcion, no meramente quién se supone que la desempefia.

e Reconstruccion del desempefio de los controles internos, por ejemplo, la
conciliacion de cuentas de bancos, para asegurar que fueron correctamente

realizados por la entidad.

Evaluacion final del riesgo de control

39. Antes de la conclusién de la auditoria, basado en los resultados de los
procedimientos sustantivos y de otra evidencia de auditoria obtenida por el
auditor, el auditor deberia considerar si la evaluacién del riesgo de control esta

confirmada.

Riesgo de deteccion

41. El nivel de riesgo de deteccion se relaciona directamente con los
procedimientos sustantivos del auditor. La evaluacion del auditor del riesgo de
control, junto con la evaluacion del riesgo inherente, influye en la naturaleza,
oportunidad y alcance de los procedimientos sustantivos que deben realizarse para
reducir el riesgo de deteccidn, y por tanto el riesgo de auditoria, a un nivel

aceptablemente bajo.

42. El auditor deberia considerar los niveles evaluados de riesgos inherentes y de
control al determinar la naturaleza, oportunidad y alcance de los procedimientos

sustantivos requeridos para reducir el riesgo de auditoria a un nivel aceptable.
Norma Ecuatoriana de Auditoria (NEA) N°10 Evaluacién de riesgo y control

interno. Recuperado el 6 de Junio del 2015 de:

http://www.contadoresguayas.org/descargas/nea/NEA%2010.pdf
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2.4 Categorias Fundamentales
2.4.1 Grafico de Inclusién Interrelacionados
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2.4.2 Vision dialéctica de conceptualizaciones que sustentan las variables del

problema

2.4.2.1 Marco Conceptual Variable Independiente

Control Interno

Segin Mantilla Samuel Alberto(2000) en la Il Edicién Control Interno
Estructura Conceptual Integrada lo define “ como un proceso, ejecutado por el
consejo de directores, la administracion y otro personal de una entidad, disefiado
para proporcionar seguridad razonable con miras a la consecucion de objetivos en
las siguientes categorias:

o Efectividad y eficiencia de las operaciones.

e Confiabilidad en la informacion financiera.

e Cumplimiento en las leyes y regulaciones aplicadas.

Segun Fonseca Luna Oswaldo (2011: p.147), n su libro Sistemas de Control
Interno para Organizaciones menciona: el propdésito del control interno es ofrecer
un sentido de direccion tal como lo hace la vision y la misién al referirse a la
organizacion, y a los objetivos de corto y mediano plazo disefiados, con el fin de
visualizar a donde debe arribarse en el desarrollo de las actividades de
cumplimiento del rol social, y entorno a la responsabilidad. Los criterios
especificos ubicados al interior del “Propdsito” estan referidos a:

e Obijetivos (incluyendo la misidn, vision y estrategia)

e Riesgos y oportunidades

e Politicas

e Planteamiento

e Edicion del logro de metas e indicadores
Romo Javier (Internet: 2012 ) menciona que: EIl Control Interno comprende el

plan de la organizacion y todos los métodos y medidas coordinados que se

adoptan en un negocio para salvaguardar sus activos, verificar la exactitud y la
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confiabilidad de sus datos contables, promover la eficiencia operacional y

fomentar la adherencia a las politicas prescritas.

Durante mucho tiempo esta fue la definicién aceptada de control interno, si bien
una posterior definicion elaborada por el AICPA dividi6 al control interno en dos

componentes:

a) Control Administrativo: Incluye, el plan de la organizacion y los
procedimientos y registros relacionados con los procesos de decision que se

refieren a la autorizacién de las transacciones por parte de la administracion.

b) Control Contable: Comprende el plan de la organizacion y los procedimientos
y registros relacionados con la salvaguarda de los activos y con la confiabilidad de
los estados financieros, disefiado para proveer seguridad razonable de que:

+ Las transacciones se ejecutan de acuerdo con autorizaciones generales 0
especificas dadas por la administracion.

» Se registran en cuanto es necesario para permitir la preparacion de los estados
financieros en conformidad con las normas de informacion financiera.

* El acceso a los activos se permite solamente de acuerdo con autorizacion dada
por la administracion.

* La responsabilidad registrada por los activos se compara con los activos
existentes, a intervalos razonables, tomando las acciones apropiadas en relacion

con cualesquiera diferentes.

El control Interno de los Inventarios

Es aquel que hace referencia al conjunto de procedimientos de verificacion
automatica que se producen por la coincidencia de los datos reportados por

diversos departamentos o centros operativos.

El renglon de inventarios es generalmente el de mayor significacion dentro del

activo corriente, no solo en su cuantia, sino porque de su manejo proceden las
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utilidades de la empresa; de ahi la importancia que tiene la implantacion de un
adecuado sistema de control interno para este renglon, el cual tiene las siguientes

ventajas:

1. Mantener el minimo de capital invertido

e Reduce altos costos financieros ocasionados por mantener cantidades
excesivas de inventarios
« Reduce el riesgo de fraudes, robos o dafios fisicos
« Evita que dejen de realizarse ventas por falta de mercancias
o Evita o reduce perdidas resultantes de baja de precios
e Reduce el costo de la toma del inventario fisico anual.
El control Interno de los Inventarios. Recuperado el 20 de Junio del 2015 de

“http://www.inventario.us/activos/balances/control-interno-de-los-inventarios/”

Importancia del control interno

Segun ChaconWladimir (Internet: 2002) La importancia del control interno es:
tener un buen sistema de control interno en las organizaciones, se ha
incrementado en los Ultimos afios, esto debido a lo practico que resulta al medir la
eficiencia y la productividad al momento de implantarlos; en especial si se centra
en las actividades béasicas que ellas realizan, pues de ello dependen para
mantenerse en el mercado. Es bueno resaltar, que la empresa que aplique
controles internos en sus operaciones, conducird a conocer la situacion real de las
mismas, es por eso, la importancia de tener una planificacion que sea capaz de
verificar que los controles se cumplan para darle una mejor visién sobre su

gestion.

Objetivos de control interno

* Promover la efectividad, eficiencia y economia en las operaciones y la calidad

en los servicios;
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* Proteger y conservar los recursos contra cualquier pérdida, despilfarro, uso
indebido, irregularidad o acto ilegal;

* Cumplir las leyes, reglamentos y otras normas gubernamentales,

* Elaborar informacion financiera valida y confiable, presentada con oportunidad,
Y,

* Promover la efectividad, eficiencia y economia en las operaciones y, la calidad
en los servicios.

“Objetivos del control interno”. Recuperado el 20 de Junio del 2015 de
“http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/428/1/82T00051(2).pdf”

Elementos de una estructura de Control Interno

Para Barqueo Miguel (2013) “estructura el control interno en cinco
componentes, que son habitualmente representados en el llamado “Cubo de

COSO” que se muestra a continuacion”.

feifsagso
! v
tnformac:on Y .7%;_ ‘

Comunfcaclén l
LU
»tfv!dades de Contrel —

Evaluacion de Riesgos

Ambiente de-Controi

Figura N° 1 Cubo de COSO

Segun Schmidt Gamboa Carlos Guillermo (Internet) menciona que: De

acuerdo con el cuadro anterior los 5 componentes del control interno son:

e Ambiente de control
e Evaluacion de Riesgos
e Actividad de control

e Informacion y comunicacion
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e Supervision y Monitoreo

Ambiente de control

Este dado por los valores, la filosofia, la conducta ética y la integridad dentro y
fuera de la organizacién. Es necesario que el personal de la Empresa, los clientes
y las terceras personas relacionadas con la compafiia, los conozcan y se

identifiquen con ellos.

Evaluacion de riesgos

Consiste en la identificacion de los factores que podrian hacer que la entidad
cumpla sus objetivos propuestos. Cuando se identifiquen los riesgos, éstos deben

gestionarse, analizarse y controlarse.

Actividad de control

Son emitidos por la direccion y consisten en politicas y procedimientos que
aseguran el cumplimiento de los objetivos de la entidad y que son ejecutados por
toda la organizacion. Ademas de brindar la medidas necesarias para afrontar los

riesgos.

Informacién y comunicacion.

Se utilizan para identificar, procesar y comunicar la informacion al personal, de
tal manera que le permita a cada empleado conocer y asumir Ssus

responsabilidades.

La alta administracion debe transmitir mensajes claros acerca de las actividades de
la entidad y de la gestion y control que se realizan en cada una de ellas.
Igualmente, se puede obtener informacion de fuentes externas para mejorar los

controles y comunicar cualquier anomalia a la administracion.
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Supervision y Monitoreo

Mediante en monitoreo continuo efectuado por la administracion se evalua si los
funcionarios realizan sus tareas de manera adecuada 0 si es necesario realizar
cambios. La supervision comprende supervision interna (Auditoria Interna) por
parte de las personas de la empresa y evaluacion externa (Auditora Externa) que

la realizan entes externos de la Empresa.

El control interno. Recuperado el 15 de Junio del 2015 de:

https://prezi.com/9sazccamgnrv/copy-of-control-interno/

M¢étodos de evaluacion del Control Interno

Segun Bravo Cervantes Miguel H. (Internet: 2000) los métodos de evaluacién

del control interno se clasifica en tres que son:

Cuestionario

Consiste para la investigacion, cuestionarios previamente incluyen preguntas
acerca de la forma en que se maneja las transacciones operacionales a través de
los puestos o lugares donde se definen o se determinan los procedimientos de
control para la conduccion de la operacion.

Descriptivo

Se describe las diferentes actividades de los departamentos, funcionarios y

empleados, y los registros que intervienen en el sistema.

Flujo grama

Este método se expone por medio de cuadros o graficos. Si el auditor usa un Flujo
grama elaborado por la entidad, debe ser capaz de leerlo, interpretado sus
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simbolos y obtener conclusiones Utiles respeto al Sistema representativo del Flujo

grama.

Clases de control

Seglin Vega Rojano Roci6 de los Angeles (2011) en su tesis el control interno y
su efecto en la rentabilidad de la empresa Akabados de la ciudad de Ambato
durante el afio 2010 menciona que: la concepcién moderna tiende a concebir el
control de manera proactiva como control organizacional, sin embargo por su

ejecucion y evaluacion suele clasificarse en control interno y control externo.

Control Interno: es aquel que se ejerce con la misma empresa, con personal
vinculado a ella pero con la suficiente capacidad objetiva e identificacion

empresarial con si objeto que amerita credibilidad a sus conclusiones.

Control externo: es el ejercido igualmente con objetividad por personal ajeno a la
entidad, sin nexo laboral, su vinculacién es civil y quien la realice debe también
identificarse con los principios, planes y objetivos por los cuales se constituyo la

empresa.

Principios del control interno

Segun Telecomunicaciones y sistemas, S.A. (Internet: 2012) en EI Manual de

Control Interno menciona que:

Los principios de Control Interno constituyen los fundamentos especificos que,
basados en la eficiencia demostrada y su aplicacion préctica en las actividades
financieras y administrativas, son reconocidos en la actualidad como esenciales

para el control de los recursos humanos, financieros y materiales de la empresa.

Los siguientes principios se consideran de usos generalizados y aplicables al

sector empresarial:
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¢ Responsabilidades delimitadas;

e Separacion de funciones de caracter incompatible;

¢ Ningun colaborador debe ser responsable por una transaccion completa;
e Seleccion de colaboradores honestos, habiles y capaces;

e Aplicacion de pruebas continuas de exactitud,;

e Seguros para proteccion de los recursos o bienes de la empresa;
e Instrucciones escritas;

e Utilizacion de cuentas de control;

e Uso de equipos con dispositivos de control y prueba;

e Contabilidad por partida doble;

e Control y uso de formularios pre-numerados;

e Evitar en lo posible el uso de dinero en efectivo;

e Uso de un minimo de cuentas bancarias necesarias; y,

e Depdsitos inmediatos e intactos;

Auditoria

Para Andrade Puga Ramiro (1998:p.37) en su libro Auditoria, define como: “El
examen posterior y sistematico que realiza un profesional auditor, de todas o parte
de las operaciones o actividades de una entidad con el propdsito de opinar sobre

ellas, o de dictaminar cuando se trate de estados financieros”.

Segun Santillana Gonzalez Juan Ramon (2000:p.17), en su libro Auditoria,
define a la auditoria como: “Auditoria interna es una funcién independiente de
evaluacion establecida dentro de una organizacién, para examinar y evaluar sus
actividades como un servicio a la misma organizacion. Es un control cuyas
funciones consisten en examinar y evaluar la adecuacion y eficiencia de otros

controles”
En conclusion la auditoria es una funcién que el auditor realiza para examinar y

evaluar si la empresa esta funcionando correctamente y si sus politicas se estan

cumpliendo satisfactoriamente.
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Objetivos de la auditoria

Vega Rojano Rocié de los Angeles (2011) en su tesis el control interno y su
efecto en la rentabilidad de la empresa Akabados de la ciudad de Ambato durante
el afio 2010 menciona que: se pueden sintetizar en uno solo los objetivos de toda
auditoria: emision de un concepto o informe juicioso, ecuanime, veraz e imparcial
sobre la tarea adelantada y previamente acordada con el interesado, examinada

bajo normas profesionales de trabajo.

En fin de toda auditoria por tanto es emitir un dictamen o informe sobre lo
examinado, dirigido a quien requirio los servicios profesionales con la garantia de
la atestacion y dictamen si se trata de estados financieros o hechos econémicos y
contables, o con las recomendaciones pertinentes si se trata de auditorias

administrativas, de control, gestion y operacion.

Su enfoque moderno debe estar visionado no hacia la auditoria tradicional, sino
hacia la auditoria moderna con base en una auditoria de caracter gerencial,

independiente y veraz.

Principios de la auditoria

Segin Madariaga Gorocica Juan M. (2004: p.21) en su libro Manual préctico
de Auditoria menciona que: la auditoria externa, en la presentacion de los estados

financieros, deben seguir los principios de contabilidad generalmente aceptados.

De acuerdo con este planteamiento, y para conservar con fidelidad los principios
de contabilidad normalmente aceptados, estos principios han sido resumidos en
cuatro que son:

- Exposicion

- Uniformidad

- Importancia

- Moderacion
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Exposicién

Los estados financieros deben recoger por completo y con claridad todas las

transacciones de la empresa.

Uniformidad

La base utilizada en la preparacion de los estados financieros de su ejercicio no

debe experimentar ninguna variacion con respecto al ejercicio precedente.

Importancia

El criterio que debe presidir el trabajo del auditor es la importancia econémica o

material de las partidas.

Moderacion

De dos o mas posibilidades igualmente validas se debe escoger la que de los

resultados inmediatos méas desfavorables.

Procedimientos de auditoria

Los procedimientos de auditoria son las series de trabajos que hay que realizar
para el adecuado cumplimiento de los principios y las normas, antes de presentar
el informe definitivo. Como guia indicativa, podemos sefialar los siguientes

procedimientos:

e Reuvision de las actividades en las operaciones
e Inspecciones fisica y recuentos

e Obtencion de pruebas de evidencias

e Obtencion de pruebas de exactitud

e Preparacion de reconciliaciones (cuentas corrientes, bancos, etc.)
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El auditor independiente debe pensar siempre que el ejercicio de su criterio
profesional puede inducirle a aplicar, para un trabajo concreto, procedimientos

adicionales mas recomendables que los de aqui sefialados.

Por ello, los procedimientos de auditoria varian en cada trabajo.

Clasificacién de la auditoria

Puerres Ivan (Internet) menciona que: diferentes autores consideran que existen
solo dos clases de auditoria esto es la interna y la externa; los demas las
consideran enfoques. Pero, a medida que se van desarrollando las organizaciones
publicas y privadas y se complica su manejo, se hacen indispensables nuevas
herramientas de investigacion, evaluacion y control que permitan detectar fallas
presentes y futuras y sobre la base de las recomendaciones que se emitan,
implementar los correctivos que sean necesarios para lograr una mayor eficiencia

de los recursos.

Auditoria interna

Si es desarrollada por personas que dependen de la empresa, quienes revisan
aspectos que interesan a la administracion de la misma. El Auditor Interno se
encargara de ver que las politicas y los procedimientos establecidos por la
empresa se apliqguen de manera consistente en todas las divisiones o

departamentos de la misma.

Auditoria externa o independiente

Efectuada por profesionales que no dependen del negocio ni econémicamente ni
laboralmente y a quienes se reconoce un juicio imparcial merecedor de la
confianza de terceros. El objeto de su trabajo es la emision de un dictamen el cual
puede basarse, 0 en un examen del aspecto contable de la empresa de o en el
aspecto contable y operativo de la misma.
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Auditoria financiera

Segun Sanchez Gémez Adelkys Rosa (Internet: 2005) menciona que: la
auditoria financiera consiste en el examen y evaluacion de los documentos,
operaciones, registros y estados financieros de la entidad, para determinar si éstos
reflejan, razonablemente, su situacion financiera y los resultados de sus
operaciones, asi como el cumplimiento de las disposiciones econdémico —
financieras, con el objetivo de mejorar los procedimientos relativos a la gestion

economico — financiera y el control interno.

Auditoria Financiera

Es un proceso cuyo resultado final es la emision de un informe, en el que el
auditor da a conocer su opinion sobre la situacién financiera de la empresa, este
proceso solo es posible llevarlo a cabo a través de un elemento llamado evidencia
de auditoria, ya que el auditor hace su trabajo posterior a las operaciones de la

empresa.

En conclusion la auditoria financiera es emitir un dictamen u opinién en relacion
a los estados financieros con finalidad de establecer su razonabilidad, dando a

conocer los resultados de su examen.

2.4.2.2 Marco Conceptual Variable Dependiente

Ventas

Segin Thompson Ivan (Internet: 2006) menciona: laventaes una de las
actividades mas pretendidas por empresas, organizaciones o personas que ofrecen
algo (productos, servicios u otros) en su mercado meta, debido a que su éxito

depende directamente de la cantidad de veces que realicen ésta actividad, de lo

bien que lo hagan y de cuén rentable les resulte hacerlo.
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El Diccionario de Marketing de Cultural S.A., define a la venta como: un
contrato en el que el vendedor se obliga a transmitir una cosa o un derecho al
comprador, a cambio de una determinada cantidad de dinero™. También incluye en
su definicion, que "la venta puede considerarse como un proceso personal o

impersonal mediante el cual, el vendedor pretende influir en el comprador.

Segun Kotler (2004) dice que: la venta es un aspecto crucial en la estrategia
promocional de una firma. Cuando se utiliza y aplica correctamente, constituye un
factor importante para generar volumenes de ventas, y es la parte de la promocién

que vincula el elemento humano en las operaciones.

Estrategias de venta basadas en la gestion del conocimiento en la banca universal.
Recuperado el 17 de Junio del 2015 de:
http://publicaciones.urbe.edu/index.php/coeptum/article/viewArticle/224/641

En conclusion la venta es un intercambio de productos o servicios a cambio de

una cantidad de dinero, satisfaciendo las necesidades del consumidor o cliente.

Técnicas de ventas

Las técnicas de ventas constituyen el cuerpo de métodos usados en la profesion de
ventas, también llamada a menudo simplemente "ventas". Las técnicas en uso
varian altamente de la venta consultiva centrada en el cliente al muy presionado

"cierre duro".
Todas las técnicas necesitan algo de experiencia y se mezclan un poco con la
adivinacion sicoldgica de conocer qué motiva a otros a comprar algo ofrecido por

uno.

Técnicas de venta. Recuperado el 25 de Junio del 2015 de:

http://www.uovirtual.com.mx/moodle/lecturas/estraven/6.pdf
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Modelo AIDA.

Es posiblemente uno de los modelos mas simples y mejor disefiados para la venta,

Atencion

Es el primer elemento que un vendedor debe conseguir de un cliente. La atencion

y la Intensidad de esa atencidn nos conduciran al interés.

La atencion debe ser siempre por la oferta que el vendedor va a realizar y debera
tener en cuenta que esa oferta el cliente siempre la interpretara bajo la dptica de

sus necesidades concretas.

Lo que a todos nos llama la atencion es que alguien nos ayude a resolver un
problema, nos ayude a ganar dinero satisfaga una necesidad ya sea de tipo técnico

0 de tipo personal.

Interés

Es decir la escucha activa e interesada del cliente estara en funcién de la
intensidad con que viva la atencién. El cliente pasard por distintas etapas de
atencion, una primera cortesia, una segunda de tipo personal y una tercera cuando
la atencion deja de ser un elemento relacional y pasa a ser por motivos de su

interés.

Deseo

En esta fase también interviene la intensidad del interés del cliente. Comienza por
ver que la puede ser interesante para él y cuando llega al deseo esta convencido
que dicha oferta es interesante para €l, en este momento el cliente ya esta
incluyendo los resultados de la oferta. Esta viviendo internamente la adquisicion
del producto y su funcion de uso.
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Accioén

En esta etapa el cliente tiene un freno. Tiene que sacrificar una necesidad por otra,
es decir, el cliente sabe que tiene que pagar por satisfacer la necesidad que la

oferta del vendedor le propone.

Pero a cambio tiene que desprenderse de otro bien que necesita el dinero. En este
momento entran en juego otras alternativas y la valoracion del cliente que puede
desear el producto vivamente, pero la cantidad de dinero que tiene que pagar a

cambio le impide satisfacer ese deseo.

Modelo AIDA. Recuperado el 25 de Junio del 2015 de:
http://www.monografias.com/trabajos15/plan-marketing/plan-marketing.shtml

Estrategias de ventas

Segun Tun Sansores Karla Lorena (2014) en su libro Estrategias de ventas
desde la mercadotecnia menciona que: El personal de ventas que aplica las
estrategias tiene que estar mas capacitado al mercado debido a que este va
cambiando constantemente. Las estrategias de ventas no pueden ser las mismas
pero tampoco pueden ser agresivas 0 cambiarlas de un golpe debido a que el

cliente reacciona de forma diferente.

Interpretando lo citado podemos mencionar que la estrategias de venta son
actividades que permiten alcanzar objetivos propuestos, para que tenga éxito se
debe desarrollar estrategias especificas para posicionar en el mercado.
Planificacion de ventas

Segun Kaotler (2006) “considera como la proyeccion a futuro mas importante que

tiene una empresa, del cual derivan los planes de los demés departamentos de la

organizacion”.
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Chase (2004) menciona “la importancia del plan de ventas consiste, por ende, en
determinar con mayor certeza cuél sera dicho prondstico de ventas, lo cual resulta
vital para cualquier empresa, a fin de que logre sus metas incrementales de

volimenes de venta y de ganancias”.

Tipos de ventas

THOMPSON, Ivan (2010) considera que conocer los diversos tipos de
ventaayuda a empresarios, mercadologos e integrantes de las é&reas de
mercadotecnia y ventas a identificar con claridad el tipo de venta que pueden

elegir en funcion de:

1) aquién se le vendera y qué usos le dard y
2) las actividades que pueden realizar para efectuar la venta.

En la practica, esto puede ser importante si se tiene en cuenta que las empresas
tienen la opcion (y también la necesidad) de realizar diversos tipos de venta para

alcanzar sus objetivos o presupuestos de venta.

Se puede identificar al menos tres tipos de venta, cuya diferencia radica en "la

actividad de venta™ que las empresas pueden optar por realizar, los cuales son:

1) Venta personal
2) Venta por telefono
3) Venta por Internet

A continuacion, veremos en qué consiste cada uno de ellos:
Venta Personal
Es la venta que implica una interaccion cara a cara con el cliente. Dicho de otra

forma, es el tipo de venta en el que existe una relacion directa entre el vendedor y

el comprador.
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Venta por Teléfono

Este tipo de venta consiste en iniciar el contacto con el cliente potencial

por teléfono y cerrar la venta por ese mismo medio.

Segun Stanton, Etzel y Walker dice que: los productos que se pueden comprar
sin ser vistos son idoneos para las ventas por teléfono. Ejemplos de esto son los
servicios de control de plagas, las suscripciones a revistas, las tarjetas de crédito y

las afiliaciones a clubes deportivos.

Existen dos tipos de venta por teléfono:

e La venta telefénica externa o de salida: Consiste en llamar (por teléfono) a
los clientes potenciales para ofrecerles un producto o servicio con la

intencidén de cerrar la venta en cada llamada.

Dada sus complejidades, este tipo de venta telefonica requiere de

vendedores especializados para lograr resultados 6ptimos.

e La venta telefénica interna o de entrada: Consiste en atender las llamadas

de los clientes para recibir sus pedidos

Venta internet

Este tipo de venta consiste en poner a la venta los productos o servicios de la
empresa en un sitio web en internet (por ejemplo, en una Tienda Virtual), de tal
forma, que los clientes puedan conocer en qué consiste el producto o servicio, y
en el caso de que estén interesados, puedan efectuar la compra “online", por
ejemplo, pagando el precio del producto con su tarjeta de crédito, para luego,
recibir en su correo electronico la factura, la fecha de entrega y las condiciones en

las que recibira el producto.
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Técnicas de Venta. Recuperado el 24 de Junio del 2015 de:

http://www.uovirtual.com.mx/moodle/lecturas/estraven/6.pdf

Producto

Ricardo Romero, autor del libro Marketing menciona que: el producto es "todo
aquello, bien o servicio, que sea susceptible de ser vendido. El producto depende
de los siguientes factores: la linea (por ejemplo, calzado para varones), la marca

(el nombre comercial) y por supuesto, la calidad".

Patricio Bonta y Mario Farber, autores del libro 199 preguntas sobre Marketing
y Publicidad menciona que: “El producto es un conjunto de atributos que el
consumidor considera que tiene un determinado bien para satisfacer sus

necesidades o deseos”.

Distribucion:

ROBERTO, Kiyosaki (2007) Hace referencia a la forma en que los productos
son distribuidos hacia el lugar o punto de venta en donde estaran a disposicion,
seran ofrecidos o seran vendidos a los consumidores; asi como en la seleccion de

estos lugares o puntos de venta.

La distribucion es una herramienta de la mercadotecnia que incluye un conjunto
de estrategias, procesos y actividades necesarias para llevar los productos desde
el punto de fabricacion hasta el lugar en el que esté disponible para el cliente final
(consumido o usuario industrial) en las cantidades precisas, en condiciones
Optimas de consumo o uso Yy en el momento y lugar en el que el cliente lo

necesite y/o desean.

Precio

Para Kerin, Berkowitz, Hartley y Rudelius (2004:p.385) menciona que
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“el precioes el dinero u otras consideraciones (incluyendo otros bienes y

servicios) que se intercambian por la propiedad o uso de un bien o servicio”.

Segun Stanton, Etzel y Walker (2004: 353) “el precio es la cantidad de dinero u

otros elementos de utilidad que se necesitan para adquirir un producto”.

Clientes

Thompson Ivan (Internet: 2009) refiere que el Cliente es la persona, empresa u
organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios
que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona O para una empresa u
organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,

fabrican y comercializan productos y servicios.

Muniz Rafael expresa que: ademéas de conocer su mercado, el vendedor ha de
conocer al cliente al que se dirige, que es la razén de ser de la compaiiia. El cliente
estd cada vez mas formado e informado, por lo que el asesor debe dar respuesta a
sus crecientes demandas con el mismo grado de informacion y de una manera

personalizada y con un compromiso formal.

Caracteristicas

Como hemos comentado, conocer a los clientes es fundamental para que los
vendedores adapten sus mensajes comerciales a razon de sus necesidades. Es
positivo que este conocimiento abarque todas y cada una de las caracteristicas que
sean de interés para los vendedores, de manera que pueda profundizar en su

entendimiento y en el proceso por el que pasa antes de tomar la decisién final.

ROMERO (2000: p.126) menciona que: el cliente es una figura que siempre esta
presente, es l6gico, es quien demanda los productos y servicios que las empresas
ofrecen y lo que consiguen consolidarse en el mercado y obtencidn los ingresos y

rendimientos para posicionarse y sobrevivir.
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Atencion al cliente

Segin MASLOW (2005: p.45) “Empieza con las necesidades y deseos de los
clientes como la base del propdsito de un negocio, es responsabilidad de todos los

miembros de una empresa y no solo de quienes estan asignados a las ventas”.

Segin ROMERO (2000: p.131) “Es el alcance de los objetivos es el resultado
del logro en la satisfaccion de los clientes ya que son los mas importantes para

que el negocio obtenga buenos rendimientos y por ende logre un mayor alcance”.

Clientes Internos

Segin ROMERO (2000: p.131) “Son aquellos que se encuentran en estrecha
relacion con la empresa, son consumidores también de productos y servicios y se

les debe tomar en cuenta en la toma de decisiones”.

Clientes Externos

CHIAVENATO (2006: p.178) menciona que los clientes externos son aquellas
personas, grupos o sectores de gran importancia para la empresa, la determinacion
de las demandas de los clientes externos permitird a la empresa disponer de
informacion para disefiar y entregar productos y servicios de calidad que
satisfagan cada vez las expectativas.

MASLOW (2000: p.94) describe que los clientes externos adquieren productos o
servicios que necesitan o desean para si mismo, es el motivo principal por lo que
se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

El costo de perder a los clientes

En la actualidad, la mayoria de los empresarios reconoce la importancia central

del cliente. Y la razon es sencilla: sin cliente, no hay negocio.
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En México, las empresas pierden uno de cada dos clientes por no cumplir los
compromisos pactados. Y como si esto fuera poco, "s6lo es posible retener, de
manera efectiva, a 6% de los que se van", asegura Victor Quijano Portilla, gerente

de Calidad en Servicio al Cliente del Grupo S.C. México.

El cliente moderno para Kotler. Recuperado el 28 de Junio del 2015 de:

http://www.altonivel.com.mx/el-cliente-moderno-para-kotler.html

Comercializacion

Stanton (Internet: 1969) menciona que “es un sistema total de actividades
empresariales encaminado a planificar, fijar precios, promover y distribuir
productos y servicios que satisfacen necesidades de los consumidores actuales o
potenciales”.

Mercado

Gregory Mankiw Principios de Economia define al mercado como: “un grupo de
compradores y vendedores de un determinado bien o servicio”. Los compradores

determinan conjuntamente la demanda del producto, y los vendedores, la oferta.

Rivera Camino Jaime (2012: p. 71) en su libro direccién de Marketing define
“El mercado como el conjunto de compradores que buscan un determinado

producto”.

Segmentacion de Mercado

Segun PatricoBonta y Mario Farber(2005) define la segmentacion del
mercado como: el proceso por medio del cual se divide el mercado en porciones
menores de acuerdo con una determinada caracteristicas, que le sea de utilidad a
la empresa para cumplir con sus planes. Al segmentar el mercado se pueden

maximizar los esfuerzos de marketing en el segmento elegido y se facilita su
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conocimiento.

Estudio de mercado.

Segiin ROBERT, Bush (2005) el analisis de mercado objeto arroja informacion
atil para identificar a las personas o compafiias que la organizacion pretende

atender.

Ademas sirve para que la administracion determine cual es la mejor manera de
prestar dicha atencion. Se trata de analisis para obtener informacion de los

siguientes temas:

Oportunidad para productos nuevos.
Datos demograficos (incluyen caracteristicas de conducta o actitudes)
Perfiles de usuarios, formas de uso y actitudes.

Eficacia de la estrategia de marketing actitudes.

o~ w0 DD

Eficiencia de la estrategia de marketing actual de la empresa.

Mercado Minorista

Son todas las diligencias relacionadas con la venta directa de bienes y servicios al

consumidor final para un uso personal no comercial.

Recuperado el 28 de Junio del 2015 de: http://definicion.de/minorista/

Mercado Mayorista

Segun Kotler y Keller “Incluye todas las actividades de venta de bienes o

servicios dirigidos a la reventa o a fines comerciales”.

Ventas-Concepto. Recuperado el 28 de Junio del 2015 de:
http://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/hermesoft/portallG/Paginas
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Amarillas

2.5 Hipotesis

2.5.1 Hipotesis Afirmativa

La ejecucion del control interno mejorara el volumen de ventas de la ferreteria

Ferretodo de la ciudad de Ambato.

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES

Variable Independiente: El Control Interno

Nexo: Mejorara

Variable Dependiente: el Volumen de Ventas

Unidad de Observacion: Ferreteria Ferretodo
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA

3.1 Modalidad Bésica de la Investigacion

La presente investigacion tendra un enfoque cualitativo, ya que segun Sandin
Esteban (Internet, 2003), la investigacion cualitativa es una actividad sistematica
orientada a la comprension en profundidad de fenémenos educativos y sociales, a
la transformacion de practicas y escenarios socioeducativos, a la toma de
decisiones y también hacia el descubrimiento y desarrollo de un cuerpo

organizado de conocimientos.

Investigacion Cualitativa

Porque estamos realizando con un proposito inmediato, para mejorar la situacion
econémica de la Ferreteria Ferretodo, aplicando nuestro conocimiento sobre
contabilidad.

La investigacion se vale de los descubrimientos, de los logros, de la investigacién

basica para utilizarlos en situaciones practicas. Su finalidad es mejorar un

proceso, un producto o solucionar problemas reales que abarca la empresa.
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3.2 Modalidad Basica de la Investigacion

3.2.1 Investigacion de Campo

Segun Soriano (1988,p.156) la investigacion de campo es: La que se planea,
organiza y dirige para captar informacién de la realidad empirica que se estudia.
Se utilizan diferentes técnicas de recoleccion de datos, segun sean las
caracteristicas del objeto de estudio, las hipétesis y objetivos y la disponibilidad
de tiempo, personal y de recursos econdmicos y materiales. La investigacion
directa se apoya en la investigacion documental, y la informacion que se obtiene
en aquella se convierte con el tiempo en fuente documental para nuevas

investigaciones.

Esta modalidad de investigacion es la principal ya que permite tener un estudio
sistematico de los hechos de la empresa Ferretodo a través del contacto directo
con la realidad, es decir se obtendran datos del lugar exacto en donde ocurren los
hechos, mediante la recopilacion de informacion de manera eficaz y eficiente

atreves de técnicas e instrumentos de investigacion.

3.2.2 La Investigacion Bibliografica o Documental

Segin Fidias G. Arias (2012,pag.27), la investigacion documental es: un
proceso basado en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de
datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en

fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas.

Como en toda investigacion, el proposito de este disefio es el aporte de nuevos

conocimientos.
Esta modalidad nos permite obtener informacion secundaria, el mismo que

permitird tener una referencia documentada, ya que a través de la investigacion en

la biblioteca aportara con conocimientos referentes al problema y ayudara a tener
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una ayuda amplia sobre el tema. También se analizara libros, tesis de grado,

informes técnicos, revistas, internet, entre otros.

3.3 Nivel o Tipo de Estudio

Para la realizacidn de la presente investigacion se aplicara los siguientes tipos de

Investigacion:

3.3.1 Investigacion exploratoria

Para Llopis (2004, p.39) la investigacion exploratoria es “aquella en la que se
intenta obtener una familiarizacion con el tema del que se tiene un conocimiento

general, para plantear posteriores investigaciones u obtener hip6tesis”.

En la investigacion del problema se darad uso de la investigacion exploratoria ya
que esta facilitara el planteamiento del problema, y a su vez permitird formular la
hipdtesis del problema de trabajo y ademas ayudara a la realizacion de entrevistas
que conceden a priorizar las causas que genera el problema en la empresa y por

ende poner en contacto al investigador con la realidad objeto de estudio.

3.3.2 Investigacion Descriptiva

Segun Tubon Ocafa Paola (2015) en su tesis previa a la obtencion del titulo de
ingeniero en Contabilidad y Auditoria menciona: el propdsito de esta
investigacion es que el investigador describe situaciones y eventos, es decir, como
es y como se manifiesta determinados fendmenos. Los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades

o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis.
Este tipo de investigacion nos permite tener una mejor perspectiva y nos servira

profundizar los conocimientos del control interno y su incidencia en el volumen

de ventas en la empresa Ferretodo.
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3.4 Poblacion y Muestra

3.4.1 Poblacion

Segun Valderrama S (2000, p. 163). La poblacion es la totalidad de individuos o
elementos en los cuales pueden presentarse determinadas caracteristicas
susceptibles a ser estudiadas. Ademas el universo puede ser finito o infinito.

Para la presente investigacion se establecio el siguiente universo de estudio esta
conformado por todos los colaboradores que integran en la empresa

FERRETODO vy sus clientes, los mismos que son 65.

Tabla N° 1 Poblacion

POBLACION FRECUENCIA
Gerente Propietario 1
Empleados 3
Clientes Actuales 60
TOTAL 65

Fuente: A partir de la investigacion de campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

3.4.2 Muestra

Segun Fuentelsaz Gallego Carmen, Pulpon Segura Anna M. (2006, p. 55)
define que: “La muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiaran, es
un subconjunto de la poblacion. Para que se pueda generalizar los resultados

obtenidos”.
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3.4.3 Calculo de la Muestra

Simbologia:

Donde:

n=Muestra

N= Poblacion

P=Probabilidad de ocurrencia (0,50)
Q=Probabilidad de no ocurrencia (0,50)
E=Error de muestro

Z= Nivel de confianza
DATOS

N = 65
P=05
Q=05
Z=196
E =0.05

Formulay desarrollo para el calculo de la muestra

_ Z2(PxQN
"T72(P+Q) + N~E?

1,962(0,5 * 0,5)65

1= 1,962 (0,5 % 0,5) + 65 * 0,052
3,8416 * 0,25 * 65
~ 70,9604 + 0,1625
62,426
"= 11229
n = 5559

n = 56 Encuestas.
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3.5. Operacionalizacion de las Variables

Cuadro N° 1 Operacionalizacion de la variable Independiente: El Control Interno

CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADOR

ITEMS BASICOS

TECNICAS

E

INSTRUMENTOS

CONTROL INTERNO

El control interno comprende
con una serie de métodos que
permite medir los riesgos y a
la vez cumplir las politicas,
objetivos planteados para
salvaguardar los activos y la
integridad de la empresa.

Ambiente
Control

Evaluacion
Riesgo

Actividad

de

de

de

Elaboracion
politicas

Identificacion
Riesgos

Cumplimiento

de

de

¢Cree usted que la empresa debe realizar
capacitaciones a colaboradores sobre la
atencion al cliente?

¢La empresa cuenta con cursos de
capacitacion de atencion al cliente?
¢Considera Ud. que las politicas
establecidas por la empresa son?

¢Cree Usted que el control interno de la
empresa se maneja de forma eficaz?
¢Existen normas de seguridad que
protejan los recursos y la infraestructura?
¢La empresa cuenta con un sistema de
contable actualizada para controlar los
inventarios?

¢Considera que en el Udltimo afio ha
disminuido el volumen de ventas?

¢De los siguientes componentes cual
considera Ud. que ayudaria a incrementar
las ventas en la empresa FERRETODOQO?
¢Usted esta satisfecho de los descuentos y
promociones que realiza la empresa

Encuesta
clientes

Encuesta
empleados
Encuesta

empleados

Encuesta
clientes

Encuesta
empleados

Encuesta

empleados

Encuesta
empleados

los

los

los

los

los

los

los
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Control

Informacién
Comunicacion

Supervision
Monitoreo

y

y

de Objetivos

Presentacién de
Informes

Efectividad de
los controles

¢Cree Ud. que los productos y servicios
que la empresa oferta al mercado influyen
en las ventas?

;Como se enterdé de la existencia de la
empresa?

¢La organizacion dentro de la empresa es?

¢Cree Ud. que el plan de organizacién de
la empresa debe ser comunicado a los
empleados.

¢Considera usted necesario que se
supervise constantemente el trabajo
realizado por los colaboradores de la
empresa?

¢Califique la atencién brindada por los
colaboradores de la empresa?

Encuesta
clientes

Encuesta
empleados
Encuesta

Clientes

Encuesta
empleados

Encuesta
clientes

los

los

los

los

los

Fuente: A partir de la investigacién de campo

Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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Cuadro N° 2 Operacionalizacién de la Variable Dependiente: Volumen de Ventas

. . TECNICAS E
CONCEPTUALIZACION |DIMENSIONES |INDICADOR ITEMS BASICOS INSTRUMENTOS
¢Considera usted que la empresa deberia
adquirir nuevos productos para un mejor
servicio? Encuesta a los
Calidad clientes
Producto . . .
Volumen de ventas Garantia ¢Califique la calidad de los productos
Seguridad que dispone la empresa?
Venta" es la transferencia de
un producto, servicio, idea u ¢Considera que los productos que
otro, satisfaciendo las . Elevados dispone la empresa se encuentran|Encuesta a  los
. Precio - ie . .. .
necesidades del comprador Maodicos codificados para un mejor servicio? clientes
mediante el pago de un
precio convenido. ¢Qué tan importante es los precios de los
. Servicio productos que oferta la empresa
Necesidad Asesoramiento Ferretodo? Encuesta a los
Beneficio clientes
El horario de atencion que tiene la
empresa Ferretodo ¢Qué nivel de
puntualidad?

Fuente: A partir de la investigacién de campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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3.6 Plan de Recoleccién de la Informacion

La informacion se recopilard mediante la utilizacion de la entrevista aplicada al

gerente, empleados y clientes de la empresa, para de esta manera poder determinar

el nivel de vinculacién de las dos variables control interno y el volumen de ventas.

Cuadro N° 3 Plan de Recoleccion de la Informacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢Para qué?

Para Implementar el Control Interno,
para mejorar el volumen de ventas en la
Ferreteria Ferretodo de la ciudad de
Ambato.

¢A quién se investiga?

Gerente de la empresa
Empleados de la empresa

Clientes de la Empresa

¢Sobre qué aspectos?

Aplicacion del Control Interno
Informacion financiera
Métodos de control

Proceso de Control de Montos

¢Quién? Diana Mufioz

¢Cuando? La investigacion se realizara de Mayo a
Agosto del 2015

¢Donde? Empresa “Ferretodo”

¢ Qué técnicas de Recoleccion?

Entrevista

Encuesta

¢Con qué?

Cuestionario de preguntas

Fuente: A partir de la investigacion de campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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3.7 Plan de Procesamiento y Analisis de Datos

La investigacion para lograr coordinacion y coherencia en el trabajo esta dividida

en:

e Exploracion del documento a estudiar. Permite detectar la situacion del

problema que se investiga, el objeto de la investigacion.

e Documentacion de ideas, conceptos, teorias. Que sustente la

investigacion que se esta efectuando.

e Aplicacion de cuestionario. Conforme a las areas de analisis objeto de la

investigacién con la ayuda de técnicas de observacion.

e Analisis e interpretacion de informacion recolectada. Que serd tabulada

para obtener adecuada informacion.

e Establecimiento de conclusiones y recomendaciones. Que constituiran
las respuestas a las necesidades que enfoca el problema motivo de la
investigacion. Toda la informacion y datos a utilizarse seran procesados

mediante la ayuda de programas de computacion como: Word, Excel.

e El andlisis particular se lo realizara mediante cuadros, graficos y técnicas

estadisticas.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Andlisis de los Resultados

Del producto obtenido a través de la encuesta realizada a los clientes fijos de la
ferreteria Ferretodo parroquia Huachi EI Progreso, sobre el control interno y su
influencia en el volumen de ventas, se demuestra que el enfoque propuesto nos
conduce hacia el objetivo que esta investigacion realiza ya que es el de confirmar

que el deficiente control interno influye en el volumen de ventas.

4.2 Interpretacion de Datos

Este estudio realizado ha permitido conocer y posteriormente interpretar
porcentualmente los datos, respecto a la realidad del control de interno u su
influencia en el volumen de ventas. Para ejemplificar y conocer de manera
objetiva los resultados de la encuesta realizada a los clientes de la Ferreteria

Ferretodo, a continuacidn se presenta el desarrollo de la misma:

ENCUESTA APLICADA a los clientes de la Ferreteria Ferretodo, de la
parroquia Huachi E Progreso del Canton Ambato de la Provincia de Tungurahua.
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1. ¢Por cuanto tiempo ha sido cliente de la empresa Ferretodo?

Tabla N° 2 Regularidad de Compras

Poblacion total | Alternativas |Frecuencia |Porcentaje | Acumulado
- Afios 37 71% 71%

Meses 15 29% 100%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Regulacién de Compras

H Afos

i Meses

Gréfico N° 4 Regulacion de Compras

Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 71% dicen que son

clientes de la empresa por afios, mientras que el 29% mencionan que son clientes

por meses.

INTERPRETACION.- Por lo mencionado que la mayoria de las personas
encuestadas menciona que son clientes ya por afios, por lo que es necesario

establecer medidas de control para que sigan adquiriendo los productos de la

empresa.
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2. ¢CAmo se entero de la existencia de la empresa Ferretodo?

Tabla N° 3 Publicidad de la Empresa

Poblacion Alternativas Frecuencia |Porcentaje |Acumulado
total
Paginas Web 10 19% 19%
52 Referencias 30 58% 77%
Colaboradores 12 23% 100%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Publicidad de la Empresa

H Paginas Web i Referencias H Colaboradores

Gréfico N° 5 Publicidad de la Empresa
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 58% se enterd que existia
empresa por medio de referencias, 23% por medio de colaboradores y 19 % por

medio de paginas web.

INTERPRETACION.- De la mayoria de las personas encuestadas nos dice que
se enterd que existia la empresa por medio de referencias, por lo que es necesario
realizar una campafa publicitaria para captar mas clientes potenciales y se

beneficien de los productos que cuenta la empresa.
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3. ¢Califigue la atencion brindada por los colaboradores de la empresa

Ferretodo?

Tabla N° 4 Atencion al Cliente

Poblacion total | Alternativas Frecuencia |Porcentaje |Acumulado
Excelente 10 19% 19%

52 Muy Buena 27 52% 71%
Buena 10 19% 90%
Regular 5 10% 100%

TOTAL 52 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Atencion al Cliente ,,

E@ HEExelente W MuyBuena @EBuena #Regular

Grafico N° 6 Atencion al Cliente
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 52% considera que la
atencion es muy buena, el 19% expresa que es excelente, el 19% opina que es

buena y el 10% pronuncia que es regular a atencion.

INTERPRETACION.- Por lo mencionado podemos sefialar que la mayoria de
las personas encuestadas, establece que la atencion es muy buena. Por lo que la
empresa deberia realizar un control a fondo con los colaboradores para que sea de

excelencia la atencién.
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4. ¢Cree usted que la empresa Ferretodo debe realizar capacitaciones a

colaboradores sobre la atencion al cliente?

Tabla N° 5 Capacitacion al Personal

Poblacion Alternativas Frecuencia |Porcentaje |Acumulado
total
Siempre 42 81% 81%
52 Ocasionalmente 10 19% 100%
Nunca 0 0% 100%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Capacitacion al Personal ox

B Siempre [ Ocasionalmente M Nunca

0%

Grafico N° 7 Capacitacion al Personal
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 81% menciona que
siempre se deberia realizar capacitaciones a los colaboradores, el 19% pronuncia

que ocasionalmente y el 0% expresa que nunca se deberia realizar capacitaciones.

INTERPRETACION.- Por lo podemos sefialar que la mayoria de las personas
encuestadas, menciona que siempre se deberia realizar capacitaciones a los
colaboradores. Por lo que en la actualidad las empresas estan evolucionando
constantemente y de igual forma los colaboradores. Y hoy en dia no solo las
empresas tienen derecho de capacitarles sino que el colaborador tiene que

capacitarse por cuenta propia.
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5. ¢Califiqgue la calidad de los productos que dispone la empresa

Ferretodo?

Tabla N° 6 Calidad de Productos

Poblacion total Alternativas | Frecuencia |Porcentaje | Acumulado
Excelente 3 6% 6%

52 Muy Buena |10 19% 25%
Buena 27 52% 7%
Regular 12 23% 100%

TOTAL 52 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Calidad de Productos

@ @Exelente & MuyBuena ®Buena B Regular

6%

Grafico N° 8 Calidad de Productos
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 52% considera que la
calidad de los productos es buena, el 23% expresa que es regular, el 19% opina
que es muy buena y el 6% pronuncia que es excelente la calidad de los productos

que cuenta la empresa.

INTERPRETACION.- Por lo mencionado podemos sefialar que la mayoria de
las personas encuestadas, establece que los productos de calidad son buenos. Por
lo que la empresa deberia realizar un control a fondo para que los productos sean
netamente de excelencia para satisfacer la necesidad de los clientes.
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6. ¢Usted esta satisfecho de los descuentos y promociones que realiza la

empresa Ferretodo?

Tabla N° 7 Satisfaccién del Cliente

Poblacion total Alternativas [Frecuencia Porcentaje | Acumulado

- Sl 30 58% 58%
NO 22 42% 100%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Satisfaccion del Cliente

ESI mNO

58%

Grafico N° 9 Satisfaccion del Cliente
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 58% se encuentra

satisfecho de las promociones y descuentos y el 42% opinan todo lo contrario.

INTERPRETACION.- Por lo citado podemos sefialar que la mayoria de las
personas encuestadas se encuentra satisfechas, pero se debe mejorar ain mas para
que todos los clientes se sientan satisfechos. Por lo que la empresa deberia tomar

decisiones entre el gerente y todos sus colaboradores.

65




7. ¢Considera usted que la empresa Ferretodo deberia adquirir nuevos

productos para un mejor servicio?

Tabla N° 8 Adquisicidn de nuevos productos

Poblacion total Alternativas |Frecuencia Porcentaje | Acumulado

- Sl 50 96% 96%
NO 2 4% 100%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Adquisicion de nuevos productos

4%
ESI ENO 0%

Grafico N° 10 Adquisicién de nuevos productos
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 96% expresa que la
empresa deberia adquirir nuevos productos para mejorar el servicio y el 4%

opinan todo lo contrario.

INTERPRETACION.- Por lo sefialado la mayoria de las personas encuestadas,
opina que la empresa deberia adquirir nuevos productos para satisfacer las
necesidades de los clientes, por lo tanto la empresa deberia realizar un control
interno para adquirir nuevos productos y por ende permitira captar nuevos

clientes.
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8. ¢Qué tan importante son los precios de los productos que oferta la
empresa Ferretodo?

Tabla N° 9 Ofertas de la Empresa

Poblacion total | Alternativas Frecuencia |Porcentaje | Acumulado
Muy Importante 31 59% 59%
52 Importante 14 27% 86%
Poco Importante 5 10% 96%
Nada Importante |2 4% 100%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

%% Ofertas de la Empresa

=] H Muy Importante i Importante

H Poco Importante i Nada Importante

Grafico N° 11 Ofertas de la Empresa
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 59% considera que los
precios son muy importantes al momento de adquirir un producto, el 27% expresa
que es importante, el 10% opina que es poco importante, y el 4% menciona que

no son nada importante los precios.

INTERPRETACION.- Por lo indicado sefialamos que la mayoria de las personas
encuestadas, establece que los precios de los productos son muy importantes al
momento de adquirirlos. Por lo que la empresa deberia realizar estrategia con los
mejores proveedores para mejorar los precios y por ende la calidad de los

productos.
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9. ¢Considera usted necesario que se supervise constantemente el trabajo

realizado por los colaboradores de la empresa Ferretodo?

Tabla N° 10 Supervision a empleados

Poblacién total Alternativas |Frecuencia |Porcentaje |Acumulado
, Sl 52 100% 100%
5
NO 0 0% 100%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Supervision a empleados

ESlI ENO
0%

Gréfico N° 12 Supervision a empleados
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 100% considera que se
deberia realizar un control a los colaboradores de la empresa. Mientras que

ninguna de las personas encuestas opina lo contrario.

INTERPRETACION.- Por lo anteriormente mencionado podemos sefialar que
el 100% de las personas encuestadas, considera que estan de acuerdo que se
realice un control a los colaboradores de la empresa. Sobre todo para poder
controlar a los colaboradores de una forma eficaz y eficiente.
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10. ¢Considera que los productos que dispone la empresa Ferretodo se

encuentra codificados para un mejor servicio?

Tabla N° 11 Codificacion de Productos

Poblacién total Alternativas |[Frecuencia |Porcentaje [Acumulado
- Sl 10 19% 19%

NO 42 81% 100%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Codificacion de Productos

@S| ENO

Gréfico N° 13 Codificacion de Productos
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 81% expresa la
mercaderia no se encuentra codificada. Y mientras que 19% de las personas

encuestadas opina lo contrario.

INTERPRETACION.- Por lo establecido anteriormente sefialamos que la
mayoria de las personas encuestadas, opina que la mercaderia no se encuentra
codificada, por lo que la empresa deberia realizar un control de toda su
infraestructura y mercaderia para ser mas eficientes, para satisfacer las

necesidades de los clientes.
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11. El horario de atencion de la empresa Ferretodo asegura que se pueda

acudir a él siempre que se necesita ¢Con qué nivel de puntualidad?

Tabla N° 12 Horario de Atencién

Poblacion total Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Acumulado
Muy Puntual 21 40% 40%
52 Puntual 26 50% 90%
Nada Puntual 5 10% 100%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Horario de Atencion o%

E Muy Puntual

i Puntual

E Nada Puntual

Grafico N° 14 Horario de Atencion

Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 50% establece que el nivel

de puntualidad que tiene la empresa es que son puntuales, el 40% expresa que son

muy puntuales y el 10% opina que no es nada puntuales.

INTERPRETACION.- Por lo que sefialamos que la mayoria de las personas

encuestadas, establece que la empresa es puntual. Por ende la empresa deberia

fomentar un valor importante que es la puntualidad para satisfacer las necesidades

que tiene la empresa.
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4.2.1 Analisis de la encuetas dirigida a los colaboradores de la empresa

1. ¢Laorganizacion dentro de la empresa Ferretodo es?

Tabla N° 13 Organizacion de la Empresa

Poblacion total | Alternativas Frecuencia |Porcentaje |Acumulado
Bueno 1 33% 33%
3 Normal 2 67% 100%
Mala 0 0% 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Organizacion de la Empresa

EBueno E Normal ®Mala

0% 0%

Grafico N° 15 Organizacion de la Empresa
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 67% establece que la

organizacion es normal, el 33% menciona que es buena mientras el 0% opina que

la organizacion es mala.

INTERPRETACION.- Por lo que sefialamos que la mayoria de las personas

encuestadas, expresa que la organizacion es normal, lo cual empresa debe realizar

un analisis interno para que la organizacion sea eficiente.
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2. ¢Cree Usted que el control interno de la empresa Ferretodo se maneja

de una forma eficaz?

Tabla N° 14 Control Interno

Poblacion total |Alter Frecuencia |Porcentaje [Acumulado
nativas
Sl 1 33% 33%
> NO 2 67% 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Control Interno

E ESlI mENO

67%

Grafico N° 16 Control Interno
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 67% considera que no se
estd manejando de una forma eficaz el control interno. Mientras que 33% de las

personas encuestas opina lo contrario.

INTERPRETACION.- Por lo anteriormente trazado podemos sefialar que la
mayoria de las personas encuestadas, considera no se esta manejando el control
interno de una forma eficaz, por tal motivo y como se manifiesta en el marco

tedrico precedente, se deberia hacer un analisis a fondo de la empresa.
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3. ¢Considera que en el tltimo afio ha disminuido el volumen de ventas?

Tabla N° 15 Disminucién de Ventas

Poblacion total | Alternativas |Frecuencia |Porcentaje |Acumulado
3 Sl 3 100% 100%

NO 0 0% 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Disminucion de Ventas

0080

@S| @NO

Grafico N° 17 Disminucion de Ventas
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 100% expresa que la

empresa a disminuido sus ventas en el afio 2014 y el 0% opinan todo lo contrario.

INTERPRETACION.- Por lo establecido anteriormente sefialamos que la

mayoria de las personas encuestadas, opina que la empresa el Gltimo afio si ha

disminuido sus ventas ya que no cuentan con procedimientos de venta para que el

cliente se sienta satisfechos, por lo que la empresa debe realizar politicas y

procedimientos para atraer nuevos clientes y asi obtener una buena rentabilidad.
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4. ¢Considera Ud. que las politicas establecidas por la empresa Ferretodo

son?

Tabla N° 16 Politicas de la Empresa

Poblacion Alternativas Frecuencia |Porcentaje |Acumulado
total
Muy adecuado |1 33% 33%
3 Adecuado 2 67% 100%
Inadecuado 0 0% 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Politicas de la Empresa

H Muy adecuado i Adecuado HEInadecuado

0%,,.;\_0%

Grafico N° 18 Politicas de la Empresa
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 67% establece que las
politicas establecidas por la empresa son adecuadas, el 33% menciona que son

muy adecuadas y el 0% establece que es inadecuado.

INTERPRETACION.- Por lo que sefialamos que la mayoria de las personas
encuestadas, expresa que las politicas establecidas por la empresa son adecuadas.
Por lo tanto, la empresa debe revisar y restaurar sus politicas que actualmente

tiene la empresa.
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5. ¢Usted cree que es necesario adecuar areas de exhibicion para mejorar

las ventas?

Tabla N° 17 Mejorar Areas de Exhibicion

Poblacion total  [Alternativas |Frecuencia |Porcentaje [Acumulado

3 Sl 3 100% 100%
NO 0 0% 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Mejorar Areas de Exhibicion

HSI ENO 0%
0%

Graéfico N° 19 Mejorar Areas de Exhibicion
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 100% considera que se
deberia adecuar areas de exhibicion para mejorar las ventas. Mientras que ninguna

de las personas encuestadas opina lo contrario.

INTERPRETACION.- Por lo anteriormente mencionado podemos sefialar que
el 100% de las personas encuestadas, considera que se debe adecuar areas de
exhibicion para mejorar las ventas. Por lo que la empresa deberd tomar decisiones

para realizar una reestructuracion de su infraestructura.
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6. ¢De los siguientes componentes cual considera Ud. que ayudaria a

incrementar las ventas en la empresa FERRETODO?

Tabla N° 18 Incremento de Ventas

Poblacion total Alternativas Frecuencia | Porcentaje |Acumulado
Descuentos 1 34% 34%
Promociones 1 33% 67%
Formas de pago |1 33% 100%
Variedad de |0 0% 100%
productos

TOTAL 3 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Incremento de Ventas

H Descuentos W Promociones HFormas de pago @ Variedad de productos

0% 0%

Grafico N° 20 Incremento de Ventas
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 34% considera que los
descuentos ayudarian a incrementar las ventas de la empresa, el 33% expresa que
son las promociones, el 33% opina que son las formas de pago, y el 0% establece

que es la variedad de productos.

INTERPRETACION.- Por lo indicado sefialamos que la mayoria de las personas
encuestadas, establece que los descuentos ayudarian a incrementar las ventas de la
empresa. Por lo tanto la empresa deberd tomar estrategias para incrementar las

ventas.
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7. ¢Cree Ud. que el plan de organizacion de la empresa debe ser

comunicado a los colaboradores?

Tabla N° 19 Organizacion de la Empresa

Poblacién total Alternativas |Frecuencia |[Porcentaje |Acumulado
3 Sl 3 100% 100%

NO 0 0% 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

GRAFICO 21
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0%

Grafico N° 21 Organizacion de la Empresa
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 100% considera que todos
los planes que se realice deberian ser comunicados a todos los colaboradores.

Mientras que ninguna de las personas encuestadas opina lo contrario.

INTERPRETACION.- Por lo anteriormente mencionado podemos sefialar que
el 100% de los planes que se realice deberia ser comunicado a todos los
colaboradores, para que exista una buena comunicacion y por ende se mejore el

ambiente laborar.
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8. ¢Se brinda capacitaciones a los empleados referentes a atencion al

cliente?

Tabla N° 20 Atencidn al Cliente

Poblacién total Alternativas |Frecuencia [Porcentaje | Acumulado
3 Sl 0 0% 0%

NO 3 100% 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Atencion al Cliente
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Grafico N° 22 Atencion al Cliente
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 100% expresa que la
empresa no brinda capacitaciones referente a atencion al cliente. Y mientras que

ninguna de las personas encuestadas opina lo contrario.

INTERPRETACION.- Por lo establecido anteriormente sefialamos que la
mayoria de las personas encuestadas, opina que la empresa no brinda
capacitaciones a los empleados. Por lo tanto la empresa deberia crear un fondo

que sea exclusivamente para capacitar a los empleados.
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9. ¢Cree Ud. que los productos y servicios que la empresa oferta al

mercado influyen en las ventas?

Tabla N° 21 Productos y Servicios ofertado al Mercado

Poblacion total Alternativas |Frecuencia |Porcentaje |Acumulado
Siempre 1 33% 33%

3 A veces 2 67% 100%
Nunca 0 0% 100%

TOTAL 3 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Productos y Servicios ofertados al Mercado
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o

Gréfico N° 23 Productos y Servicios ofertado al Mercado
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 67% establece que a veces
los productos y servicios que la empresa oferta al mercado influyen en las ventas,
el 33% menciona que siempre. Y Mientras que ninguna de las personas

encuestadas opina lo contrario.

INTERPRETACION.- Por lo que sefialamos que la mayoria de las personas
encuestadas, expresa que a veces los productos y servicios que la empresa oferta
al mercado influyen en las ventas. Por lo tanto, la empresa deberia tomar medidas
al momento de adquirir los productos de los proveedores para ofrecer un buen

producto a nuestros clientes.
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10. ¢(La empresa cuenta con un sistema contable actualizado para

controlar los inventarios?

Tabla N° 22 Sistema Contable

Poblacién total Alternativas |Frecuencia |Porcentaje | Acumulado
3 Sl 0 0% 0%

NO 3 100% 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

GRAFICO N° 24
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Grafico N° 24 Sistema Contable
Fuente: Resultado de las encuestas aplicadas
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

ANALISIS.- Del 100% de las personas encuestadas, el 100% expresa que la
empresa no cuenta con un sistema contable actualizado para controlar los
inventarios. Y Mientras que ninguna de las personas encuestadas opina lo

contrario.

INTERPRETACION.- Por lo establecido anteriormente sefialamos que la
mayoria de las personas encuestadas, expresa que la empresa no cuenta con un
sistema contable actualizado para controlar los inventarios. Por lo que la empresa
debera contar con un sistema de control, para que sea mas eficiente en todas sus

transacciones diarias y no se cometan errores.
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4.3 Verificacion de la Hipotesis
4.3.1 Planteamiento de la Hipdtesis

Hipotesis Nula (Ho): El control interno NO incide en el volumen de ventas de la

empresa Ferretodo.

Hipotesis Alterna (Ha): El control interno Sl incide en el volumen de ventas de
la empresa Ferretodo.

4.3.2 Nivel de Confianza

La investigacion se realiza con el 95% del nivel de confianza que determina
0=0.05

4.3.3 Modelo Estadistico t-student con Proporcion

Como la muestra es pequefia se aplicara t-student asi como manifiesta
CHRISTIAN LABROUSSE 1967 tomo II pag. 259 “en donde expone que para
los valores de n inferiores a 30, la aproximacion es mala. Por lo que es estadistico
debe desarrollar una teoria exacta de las distribuciones muéstrales, siendo este

método “T Student” adecuado para la verificacion con muestras pequefias”.
P1— P2

t =
P1x P2x
\/(i 4 1)
ni-1 n2-1

Donde:

t= Valor estadistico de t-student

P1= Probabilidad de Exito 1

P2= Probabilidad de Exito 2

Q1= Probabilidad de Fracaso 1
Q2=Probabilidad de Fracaso 2

N1= Tamafio de la muestra poblacion 1

N2= Tamafio de la muestra de la poblacién 2
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4.3.4 Regla de Decision

Para calcular el valor de t-student es necesario determinar los grados de libertad

aplicando la siguiente formula.

Grados de Libertad (gl)= n1+n2-2

gl=7+12-2
gl=19-2
gl=17
Grados de
libertad 025 0.1 0.05 0.025 0.01 0.005
1 1.0000 3.0777 6.3137 12.7062 31.8210 63.6559
2 0.8165 1.8856 2.9200 43027 6.9645 9.9250
3 0.7649 1.6377 2.3534 3.1824 4.5407 5.8408
4 0.7407 1.5332 21318 2.7765 3.7469 4.6041
5 0.7267 14759 2.0150 2.5706 3.3649 4.0321
6 0.7176 1.4398 1.8432 2.4469 3.1427 3.7074
7 07111 14149 1.8946 2.3646 2.9979 3.4995
8 0.7064 1.3968 1.8595 2.3060 2.8965 3.3554
9 0.7027 1.3830 1.8331 2.2622 28214 3.2498
10 0.6998 1.3722 1.8125 22281 27638 3.1693
1" 06974 1.3634 1.7959 22010 27181 3.1058
12 0.6955 1.3562 1.7823 21788 26810 3.0545
13 0.6938 1.3502 1.7708 2.1604 2.6503 3.0123
14 0.6924 1.3450 1.7613 2.1448 26245 29768
15 06912 1.3406 1.7531 21315 2.6025 2.9467
0.6901 1.3368 1.7459 21199 25835 29208
ﬁ 0.6892 1.3334 21098 25669  2.8982
18 06884 1.3304 1.7341 2.1009 25524 28784

Con el 95% del nivel de confianza y con 17 grados de libertad el valor de la tabla
de t-student es t,= 1.739

Grafico N° 25 Zona de Rechazo

Rechazo Ho.

Acepto Ho

1
Te=1,739
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Por lo tanto la regla de decision est4 determinada por:

Acepto Ho si t. < t;

4.3.5 Calculo del modelo estadistico y toma de decision

a) Calculo estadistico de Prueba

Para realizar el calculo de t-student se ha considerado la siguiente informacion ya

que analizamos los riesgos que se observa en la empresa resultado de una ficha de

observacion y las ventas del afio 2014.

Datos que encontramos las dos variables de la hipotesis:

Tabla N° 23 Primera Variable: Control Interno

RIESGOS

Los productos no se encuentran correctamente

codificados 0,143
El gerente no cuenta con proveedores especificos 0,143
Las actividades que los colaboradores desempefian

no son correctamente establecidas 0,143
La infraestructura no cuenta con suficiente espacio

para adquirir nuevos productos 0,143
El personal no cuenta con capacitaciones 0,143
La empresa no cuenta con un sistema contable

actualizado 0,143
No realizan arqueos de caja diariamente 0,143
Total 1

Fuente: Ferreteria Ferretodo
Elaborado por: Diana Mufioz (2015)

Donde:

X=Il=1
7
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_1_
1=2=0,143
P,=1-0,143= 0,857

Tabla N° 24 Segunda Variable: Ventas

Ventas
mensual/total

MESES Ventas (2014) ventas
Enero 3735,73 0,0736
Febrero 2476,52 0,0488
Marzo 4298,70 0,0846
Abril 5045,64 0,0993
Mayo 4411,20 0,0868
Junio 2458,40 0,0484
Julio 6160,91 0,1213
Agosto 2345,56 0,0462
Septiembre 3231,91 0,0636
Octubre 5067,21 0,0998
Noviembre 2353,85 0,0463
Diciembre 9205,80 0,1812
TOTAL 50791,43 1,0000

Fuente: Ferreteria Ferretodo
Elaborado por: Diana Mufioz (2015)

Donde:

X: 50.71921,4-3 — 4232,62

_4.232,62
50.791,43

=0,0833

2
Q2=1-P,
Q,=1-0,0833=0,9167
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Calculo de t-student

P1 — P2
t =
P1xQ1 P2xQ2
B =)
nl-1 n2-1
0,857 — 0,0833
(0,857*0,143 0,0833*0,9167)
7-1 12-1
_ 0,7737 _ = 07737
~ J0,0204+0,00694 = +0,02734
0,7737
= =t =4,68
0,1653

b)Toma de decisiones
Con los datos calculados se tiene que tc= 2,15 es mayor que t,=1,73.
Por lo tanto con el 95% de nivel de confianza se rechaza la hipétesis nulo y se

acepta la hipotesis alterna que dice “El control interno Sl incide en el volumen de

ventas de la empresa Ferretodo.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez finalizado el andlisis e interpretacion de la informacién obtenida en las

encuestas se desprende las siguientes conclusiones y recomendaciones:

5.1 Conclusiones

e Se determina que la empresa requiere aplicar un control interno
adecuado para lograr el incremento de las ventas y por ende el

crecimiento y desarrollo econémico de la empresa.

e La empresa debe brindar una buena atencion a los clientes ya que la
existencia del negocio depende de las compras que realizan los

mismos.

e Al realizar la investigacion se concluye que capacitar al personal que
labora en la empresa es muy necesario ya que dicho tema es de gran

influencia en las ventas y en la atencion de los clientes.

e La fijacion de los precios se los hace en una forma empirica y no se
los determina de acuerdo a la realidad y tampoco pensando en el
cliente, lo que ocasiona que la empresa no obtenga informacién de la

utilidad real que obtiene por la venta de sus productos.
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e La supervision del desempefio de las labores, el cumplimiento de
funciones y responsabilidades, es el fundamento para que los

empleados realicen su trabajo con efectividad y eficiencia.

5.2 Recomendaciones

La Ferreteria Ferretodo deberia aplicar procedimientos, politicas del
control interno que ayude a mejorar las actividades e incrementar el

volumen de ventas y por ende lograr un mayor desarrollo econémico.

e Los productos adquiridos y expendidos por la empresa deben ser de
calidad y a un precio comodo ya que los clientes siempre buscan

variedad, para lograr la satisfaccion de los mismos.

e Se recomienda que se aplique la capacitacion del personal para brindar

el asesoramiento a los clientes.

e Es importante para el mejoramiento de la empresa, que se establezcan
funciones especificas a cada uno de los empleados, identificando a
ciencia cierta las actividades que deben realizar, con el fin de optimizar
el tiempo de trabajo, permitiéndoles satisfacer completamente las

necesidades del cliente, en miras siempre de la superacion.
e Para mejorar la imagen de la empresa de debe fomentar las politicas de

la empresa y hacer conocer a los colaboradores para que cumplan a
cabalidad las decisiones establecidas.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 Datos Informativos

6.1.1 Titulo de la Propuesta

Proponer un Sistema de Control Interno para el proceso de comercializacion de la
empresa FERRETODO de la ciudad de Ambato.

6.1.2 Institucion Ejecutora

Ferreteria Ferretodo

6.1.3 Beneficiarios

Se beneficiara la empresa y su propietario, ellos seran los beneficiarios directos,
ya que al contar con sistema de control interno mejorar el volumen de ventas y a
la vez su rentabilidad de la empresa.

6.1.4 Ubicacion

La empresa FERRETODO se encuentra localizada en:

La Provincia de Tungurahua, canton Ambato, Parroquia Huachi EI Progreso
Cdla. Colinas del Sur.
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6.1.5 Tiempo estimado para la Ejecucion

Fecha Inicial: Mayo 2015
Fecha Final: Agosto 2015

6.1.6 Equipo Técnico responsable
Investigador: Diana Mufioz

Tutor de la Investigacion: Dr. Joselito Naranjo
Gerente: Sr. Octavio Valencia

6.1.7 Costo Estimado

Tabla N° 25 Costo de la Propuesta

Detalle Valor
Suministro de oficina 130
Impresiones 120
Anillados y Empastado 50
Transporte 70
Consumo de Internet 100
Otros 60
TOTAL 530

Fuente: Ferreteria Ferretodo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

6.2 Antecedentes de la Propuesta
La Ferreteria Ferretodo ha venido trabajando, hace 7 afios, ofreciendo materiales
de construccion como: cemento, varilla Adelca, tabla, tuberia, griferia en FV,

material eléctrico, entre otros.

El objetivo de la empresa es ofrecer productos de calidad y satisfacer las

necesidades del consumidor, es por ello, que se llega a la conclusion de
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implementar un sistema de control interno ya que no se cuenta con politicas,
normas y procedimientos para abarque las funciones de la empresa, afectando las
ventas de la Empresa Ferretodo.

Al realizar un sistema de control interno en la empresa Ferretodo, éste ayudara a
fortalecer las actividades de la misma, beneficiando al gerente a tomar decisiones
gue permita crecer a la organizacién y a su vez contribuyendo al logro de los
objetivos mejorando resultados, ya que de esto depende que la empresa siga en el

mercado realizando esta actividad y obteniendo una rentabilidad favorable.

Para el sustento de esta propuesta, se basa en la siguiente investigacion realizada

en aflos anteriores, la misma que llego a la siguiente conclusion:

Segun Macias Molina Fhara Dahiana (2014: p. 68) en su tesis Aplicacion de
control interno en el ciclo de Ventas-cuentas por cobrar en una pyme de Servicios

menciona que:

En vista de que el control interno es un proceso disefiado por cada empresa segun
sus operaciones y necesidades, y con el fin de obtener seguridad razonable sobre
sus actividades no hay un formato especifico al momento de establecer un Sistema

de Control Interno eficiente en una Organizacion.

Segun Pujos Alcaciega Ménica Cristina (2010: p. 76) en su tesis concluye que:

Ferreteria Rey Konstructor debe aplicar correctamente el control interno en el area
de ventas, desde que el cliente llega a la empresa con la necesidad de comprar el
producto hasta la entrega, logrando la satisfaccion del mismo, de esta manera la

empresa no tendrd inestabilidad econémica.

En conclusion se puede determinar que el control interno es un factor clave para
mejorar continuamente las estrategias para mantenerse en el mercado actual y de
esta manera lograr captar un mayor numero de clientes, que por ende se mejoraria
el volumen de ventas y por consiguiente la actual situacién econdémica de la

empresa.
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Una empresa comercial depende de sus ventas, en la Ferreteria Ferretodo, la
rentabilidad no es la esperada por parte del propietario, la mercaderia no se
encuentran contabilizados debidamente, existen clientes insatisfechos porque no
hay en stock los productos que ellos necesitan para continuar con sus obras, por
esta razén es necesario aplicar el método COSO para evaluar los inventarios en la
gue nos permitira identificar, analizar y administrar adecuadamente los riesgos

que se posee en la empresa.

6.3 Justificacion

El motivo de la presente propuesta de investigacion justifica su desarrollo
buscando una solucién al problema que enfrenta la empresa Ferretodo por no
contar con un control interno ya que esto incide significativamente en las ventas;
este es una area importante dentro de la misma, puesto que su desconocimiento
puede generar riesgos para la empresa y lo que es peor el cierre de la misma como

se ha visto en algunos casos.

El control interno es un instrumento muy importante para la empresa, ya que este
nos permitira comprobar si las actividades designadas se estan cumpliendo
adecuadamente, y a la vez mantener el stock adecuado de los diferentes productos
que posee y mejorar la atencion a los clientes, cumpliendo el objetivo de mejorar

los ingresos econdémicos de la empresa.

Es necesaria la implementacion de muebles y enseres asi como vitrinas,
mostradores que permitan mejorar y fortalecer el desarrollo de las ventas de
materiales de construccién en la ciudad de Ambato. La gestion administrativa de
los productos de apoyo no puede seguir desarrollandose bajo esquemas
tradicionales y procesos definidos que ocasionen desperdicio de los recursos

econdmicos materiales, pérdida de tiempo al usuario y sobre todo insatisfaccion.

Finalmente esta propuesta es factible puesto que existe predisposicion por parte
del gerente para tomar decisiones a tiempo y determinara responsabilidades a los
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colaboradores que desemperfian en la empresa.

6.4 Objetivos

6.4.1 Objetivo General

Disefar un sistema de control interno que ayude a mejorar el volumen de ventas

de la empresa Ferretodo

6.4.2 Objetivo Especifico

» Evaluar a la empresa aplicando el método COSO del control interno con la

finalidad de cumplir a cabalidad las funciones.

» Establecer politicas empresariales para posicionar en el mercado ferretero

» Desarrollar procedimientos en el proceso de compras y ventas para

mejorar el volumen de ventas de la empresa Ferretodo.
6.5 Andlisis de Factibilidad
6.5.1 Politica
Permitira que la empresa este organizada y a su vez esta empiece a tener mas
control sobre sus procesos, brindando seguridad razonable a las funciones que
debe cumplir el personal de la empresa.
6.5.2 Tecnologia
La tecnologia es una herramienta indispensable en la actualidad, a través de ello

se tendrd un mejor control en inventarios, y se podra evaluar continuamente las

funciones de las mismas y a su vez se cometera menos errores.
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6.5.3 Organizacional

Para el desarrollo de la investigacion se cuenta con toda la colaboracion del
gerente, quien de una u otra manera esta dispuesto a colaborar con la propuesta de
investigacion la cual recibira el visto bueno de todas las personas comprometidas
con la empresa para su correcta y rapida implementacion, y a si solucionar los

problemas que les presenta.

6.5.4 Social — Cultural

La propuesta serd factible porque serd de gran utilidad y ayuda para todos los
colaboradores que conforman la empresa, ya que el Sistema de Control Interno es
un factor muy importante para tomar decisiones correctas relacionadas a la
empresa.

6.5.5 Legal

La propuesta es legal ya que se basa en documentos sobre control interno del

proceso de ventas, funciones que debe ejecutar cada empleado concientizando que

exista control en cada una de las acciones.

6.6 Fundamentacion

Control Interno — Método COSO

Antecedentes

En septiembre de 1992 el Comité de organizaciones Patrocinadores de la
comision Treadway en los Estados Unidos, publico el documento denominado
control Interno Marco Integrado mejor conocido como Modelo de Control COSO

por las siglas en Inglés del Comité (Committee of SponsoringOrganizations of
thetreadwayCommission) a partir de tal publicacion, diversos paises,
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reconociendo la importancia y utilidad del documento, se dieron a la tarea de
buscar su aplicacion tanto en empresas privadas como en organizaciones

gubernamentales.

En el 2004 se lanzé el Marco de Control denominado COSO Il que no contradice
al COSO |1, siendo ambos marcos conceptualmente compatibles. Sin embargo,

este marco se enfoca a la gestion de 1os riesgos.

El “Informe C.0.S.0.” es un instrumento que establece un modelo de control
interno con el cual las empresas pueden implantar, gestionar y evaluar sus
sistemas de control interno para asegurar que éstos se mantengan funcionales,

eficaces y eficientes.

Definicion

El Control Interno se define entonces como un proceso integrado a los procesos, y
no un conjunto de pesados mecanismos burocraticos afiadidos a los mismos,
efectuado por el consejo de la administracion, la direccion y el resto del personal
de una entidad, disefiado con el objeto de proporcionar una garantia razonable

para el logro de objetivos.

Se modifican, también, las categorias de los objetivos a los que esta orientado este

proceso.

De una orientacibn meramente contable, el Control Interno pretende ahora

garantizar:

» Efectividad y eficiencia de las operaciones.
» Confiabilidad de la informacion financiera.
» Cumplimiento de las leyes y normas que sean aplicables.

» Salvaguardia de los recursos.
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El informe COSO plantea una estructura de control de la siguiente forma:

Grafico N° 26 Estructura de control interno

-

Informacién vy Comunicacién

e

Ohjetivos Evaluacion de Actividades de Supervision o
de Trahajo los Riesgos. Control. Monitoreo.
para el Afio

{Eventos que {&cciones, normas ¥ {Evaluar la
pOnen nesgos procedimientos para calidad del
los objetivos afrontar los riesgos control interno

trazados.) identificados) en el tiempo.)

Ambiente de Control Adecuado
Para Garantizar:

1. Operaciones Eficientes v Eficaces.

2. Confiabilidad de la Informacidn Contable.

3. Cumplimiento de las leyes ¥ las normas.

4. La Salvaguarda de los recursos.

El Informe COSO 1y II. Recuperado el 2 de Julio del 2015 de:
http://www.auditool.org/index.php?option=com_content&amp;view=article&amp

;1d=290:el-informe-coso-i-y-ii&amp;ltemid=56

COSO 11

En mayo de 2013 se ha publicado la tercera version COSO Il1l. Las novedades que

introducira este Marco Integrado de Gestion de Riesgos son:

e Mejora de la agilidad de los sistemas de gestion de riesgos para adaptarse

a los entornos

e Mayor confianza en la eliminacion de riesgos y consecucion de objetivos

e Mayor claridad en cuanto a la informacion y comunicacion.
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El modelo de control interno COSO 2013 actualizado estd compuesto por los
cinco componentes, establecidos en el Marco anterior y 17 principios que la

administracion de toda organizacion deberia implementar.

Entorno de control

Principio 1: Demuestra compromiso con la integridad y los valores éticos
Principio 2: Ejerce responsabilidad de supervision

Principio 3: Establece estructura, autoridad, y responsabilidad

Principio 4. Demuestra compromiso para la competencia

Principio 5: Hace cumplir con la responsabilidad

Evaluacion de riesgos

Principio 6: Especifica objetivos relevantes

Principio 7: Identifica y analiza los riesgos

Principio 8: Evalla el riesgo de fraude

Principio 9: Identifica y analiza cambios importantes

Actividades de control

Principio 10: Selecciona y desarrolla actividades de control
Principio 11: Selecciona y desarrolla controles generales sobre tecnologia
Principio 12: Se implementa a través de politicas y procedimientos
Principio 13: Usa informacion Relevante

Sistemas de informacion

Principio 14: Comunica internamente

Principio 15: Comunica externamente
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Supervision del sistema de control - Monitoreo

Principio 16: Conduce evaluaciones continuas y/o independientes

Principio 17: EvalGa y comunica deficiencias

17 Principios de control Interno segin COSO Ill. Recuperado 2 de Julio del 2015
de:
http://www.terminalesmedellin.com/multimedia/Control_interno/Principios_de C
ontrol_Interno_COSQ_I11.pdf

El Control Interno de compras

Definicion

Plan de organizacion de contabilidad y funciones de empleados y procedimientos
coordinados, que tienen por objeto obtener informacién segura, oportuna y
confiable, asi como promover la eficiencia de operaciones de adquisicion de

compra.

Principios

1. Separacion de funciones de adquisicion, pagos y registro de compras.

2. Ninguna persona que intervienen en la compra debe tener acceso a los registros
contables que controlen su actividad.

3. El trabajo de empleados que intervienen en compras, sera de complemento y no
de revision.

4. La funcion del registro de operaciones de compra serd exclusiva del

departamento de contabilidad.

Objetivos

1. Prevenir fraudes en compras por favoritismos, confabulacion, etc.
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2. Localizar errores administrativos y financieros.
3. Obtener informacion segura, oportuna y confiable de compras.

4. Promover la eficiencia del personal de compras.

El control interno de compras. Recuperado el 2 de julio del 20015 de:

http://www.buenastareas.com/ensayos/Control-Interno-De-Compras/983647.html

Proceso de compras

El proceso de compras consta de las siguientes fases:

Planificacion de las compras

Consiste en hacer un estudio anticipado de las necesidades para estar preparado

antes de que surja la necesidad.

Analisis de las necesidades

El departamento de compras recibe los boletines de solicitud de materiales y

analiza la prioridad de las peticiones para tramitar su gestion.

Es un paso obligado para evitar tomar decisiones que puedan afectar a la

economia de la empresa.

Evaluacién de las ofertas recibidas

Una vez recibidas las ofertas hay que estudiarlas, analizarlas, compararlas y

examinarlas.

Seleccién del proveedor

Los factores que se comparan durante la fase de seleccion son el precio, la
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calidad, las condiciones y las garantias personales de la empresa que suministrara

el producto.

Negociacion de las condiciones

Durante esta fase se comentan y especifican algunos puntos de la oferta que

pueden ser negociables.

Solicitud del pedido

Cuando el comprador y el vendedor llegan a un acuerdo deben formalizar un
documento que comprometa a ambas partes (contrato de compraventa o pedido en
firme).

Seguimiento del pedido y los acuerdos

Se hace para verificar que hemos recibido todo el material solicitado, que se
corresponde a las caracteristicas detalladas en el pedido y que se han suministrado

a tiempo.

El proceso puede variar de una empresa a otra debido a la actividad

principal

La empresa industrial centra sus compras en los materiales que utiliza para
elaborar el producto. La empresa comercial, por su parte, busca conseguir el
producto a un precio competitivo.

Proceso de ventas

Segun Villota Janyne (2015) segun su tesis menciona al proceso de venta como:

una secuencia ldgica de cuatro pasos que emprende el vendedor para tratar con un

comprador potencial y que tiene por objeto producir alguna reaccion deseada en el
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cliente (usualmente la compra)

Los Pasos o Fases del Proceso de Venta

A continuacion, se detallan los cuatro pasos o fases del proceso de venta:

1. Prospeccion:

La fase de prospeccion o exploracién es el primer paso del proceso de venta y

consiste en la basqueda de clientes potenciales; es decir, aquellos que adn no son

clientes de la empresa pero que tienen grandes posibilidades de serlo.

La prospeccion involucra un proceso de tres etapas:

Etapa 1

Identificar a los clientes en perspectiva

Etapa 2

Calificar a los candidatos en funcién a su potencial de compra

Etapa 3
Elaborar una lista de clientes en perspectiva

2. El acercamiento previo o "'pre entrada’:

Luego de elaborada la lista de clientes en perspectiva se ingresa a la fase que se
conoce como acercamiento previo o pre entrada que consiste en la obtencién de
informacion mas detallada de cada cliente en perspectiva y la preparacién de la

presentacion de ventas adaptada a las particularidades de cada cliente.

Esta fase involucra el siguiente proceso:
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Etapa 1.- Investigacion de las particularidades de cada cliente en perspectiva

- Estilo de compra, etc...

Etapa 2.- Preparacion de la presentacion de ventas enfocada en el posible cliente

Para preparar esta presentacion, se sugiere elaborar una lista de todas las
caracteristicas que tiene el producto, luego se las convierte en beneficios para el

cliente y finalmente se establece las ventajas con relacién a la competencia.

También, es necesario planificar una entrada que atraiga la atencién del cliente,
las preguntas que mantendran su interés, los aspectos que despertaran su deseo,
las respuestas a posibles preguntas u objeciones y la forma en la que se puede

efectuar el cierre induciendo a la accion de comprar.

Etapa 3.- Obtencion de la cita o planificacion de las visitas en frio

3. La presentacion del mensaje de ventas:

Segun el Prof. Philip Kotler este paso consiste en contarle la historia del
producto al consumidor, siguiendo la formula AIDA de captar la Atencion,

conservar el Interés, provocar un Deseo y obtener la Accidn (compra).

La presentacion del mensaje de ventas debe ser adaptada a las necesidades y
deseos de los clientes en perspectiva. Hoy en dia, ya no funcionan aquellas
presentaciones “enlatadas™ en las que el vendedor tenia que memorizarlas para
luego "recitarlas" ante el cliente (quién asumia una posicién pasiva). Los tiempos
han cambiado, hoy se debe promover una participacion activa de los clientes para
lograr algo méas importante que la venta misma, y es: su plena satisfaccion con el

producto adquirido.

La presentacion del mensaje de ventas se basa en una estructura basada en 3

pilares:
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Las caracteristicas del producto: Lo que es el producto en si, sus atributos.

Las ventajas: Aquello que lo hace superior a los productos de la competencia.

Los beneficios que obtiene el cliente: Aquello que busca el cliente de forma

consciente o inconsciente.

Por otra parte, las objeciones ya no representan un obstaculo a superar por el
vendedor, por el contrario son claros indicios de compra (si el cliente objeta algo

es porqgue tiene interés pero antes necesita solucionar sus dudas).

Finalmente, el cierre de venta ya no es una tarea que se deja al final de la
presentacion, es decir que el famoso cerrar con broche de oro paso a la historia.
Hoy en dia, el cierre debe efectuarse ni bien exista un indicio de compra por parte

del cliente, y eso puede suceder inclusive al principio de la presentacion.

Actividades tipicas del Proceso

Toma de pedidos
Prestacion del servicio
Facturacién

Determinacion del costo de venta

Y V V V V

Calculo y contabilizacion de comisiones

Proceso de cobranzas

El proceso de cobranzas es un proceso formal mediante el cual se tramita el cobro
de una cuenta. La venta a crédito se completa realmente cuando la cuenta se

cancela en su totalidad.

Las politicas de cobro son pasos obligatorios que establece una empresa para
recuperar su cartera de manera efectiva. Se podrian distinguir tres tipos de
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politicas de cobranzas:

» Politicas restrictivas
Se enfocan en reducir las pérdidas en cuentas incobrables y se caracterizan
por conceder créditos en periodos cortos, politicas de créditos estrictas y

politicas de cobro agresivas.

» Politicas liberales
Es lo opuesto a las politicas restrictivas, se caracterizan por no ser
exigentes al establecer los periodos de pago, otorgar créditos ni presionar

en el proceso de cobranza.

» Politicas racionales
Se enfocan en maximizar el rendimiento sobre la inversion y se
caracterizan por conceder créditos a plazo razonables; el fin es cumplir con

los objetivos de la Gerencia Financiera y de Crédito y Cobranzas.

Clientes

ROMERO, Ricardo (2000, pag.126) define al cliente como: una figura que
siempre esta presente, es logico, es quien demanda los productos y servicios que
las empresas ofrecen y lo que consiguen consolidarse en el mercado y obtencién

los ingresos y rendimientos para posicionarse y sobrevivir.

6.7 Metodologia. Modelo Operativo

Para la elaboracion de este trabajo investigativo, luego de un andlisis realizado se
toma en consideracién en disefiar un control interno, debido a que sus
procedimientos de ventas no han sido las mas adecuadas, las actividades que se
realiza para el proceso de ventas han sido pocas satisfactoria perjudicando la
rentabilidad de la empresa, por lo cual se ha optado en llevar un control tanto en

compras como en ventas tomando en cuenta el método COSO, para un buen
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desempefio laboral.

Al disefiar el modelo del control interno, se lograra establecer politicas y
procedimientos para un mejor desarrollo en sus operaciones y procesos, mediante
la aplicacién del control interno ayudara a la empresa a ser mas competitiva y

funcionar en forma eficiente en el area de comercializacién.

6.7.1 Fases del plan de accion de la Propuesta

Gréfico N° 27 Fases de la Propuesta

FASE |
DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

r

FASE I

APLICAR EL METODO COSO ENFOCADO AL
CONTROL INTERNO

FASE llI
PROCEDIMIENTO DEL CONTROL
INTERNO PARA EL PROCESO DE

COMPRAS Y DE VENTAS

FASE IV
EVALUAR LA APLICACION DEL
CONTROL INTERNO

Fuente: A partir de la Investigacion de campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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6.7.1.1 Plan de accidon de la Propuesta

Tabla N° 26 Plan de accidn de la propuesta

FASES ETAPAS METAS ACTIVIDADES TIEMPO | RECURSOS
FASE 1 Identificar los puntos | Revision de los
Conocer la empresa| ... . . Factor humano,
internamente criticos que tiene la procesos del control | 5 Dias materiales
DIAGNOSTICO empresa interno de la empresa
DE LA EMPRESA
Mejorar el ambiente de 3 dias F.H, materiales y tecnol.
control
FASE 2 Evaluar los riesgos 4 dias F.H, materiales y tecnol.
Definir una nueva
APLICAR EL |Implantar  los cinco | perspectiva capaz de
METODO COSO |componentes que cuenta el [tomar las  mejores
ENFOCADO AL |método COSO. decisiones  en la | Implantar un modelo 3 dias F.H, materiales y tecnol
CONTROL empresa. de comunicacion. o '
INTERNO
Establecer técnicas | Instalar politicas  del Elaborar politicas 4 Dias Factor humano,
FASE 3 |adecuadas para aplicar en la | control interno materiales
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DISENO DE | propuesta.
POLITICAS DE
CONTROL Establecer un flujo
INTERNO ram mor
grama - de co _p sy 5 Dias F.H, materiales y tecnol.
ventas para mejorar el
proceso de los mismos
Efectuar  hojas  de 1 Dia F.H, materiales y tecnol.
FASE 4 Establecer la hallazgo
EVALUAR LA . . . .
. Evidenciar y supervisar los | normativa del control
APLICACION resultados del control interno |interno para mejorar | Introducir el control
DEL CONTROL P J . 5 Dias F.H, materiales y tecnol.
INTERNO las ventas interno en las ventas

Fuente: A partir de la Investigacion de Campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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6.7.2 FASE | Diagnostico de la Empresa

Es importante realizar un diagnostico de la empresa, el cual nos permita
determinar las funciones de cada uno de los colaboradores de la empresa, ademas
es muy importante obtener todos los datos que sean necesarios para visualizar las
falencias que tiene la empresa con el fin de mejorar el volumen de ventas.

6.7.2.1 Riesgos detectados en la empresa:

» Laempresa no cuenta con una filosofia empresarial

A\

La empresa no cuenta con un sistema contable actualizado

» Las actividades que los colaboradores desempefian no son correctamente
establecidas

» El gerente no cuenta con proveedores especificos

» Los productos no se encuentran correctamente codificados

» La infraestructura no cuenta con suficiente espacio para adquirir nuevos
productos

» El personal no cuenta con capacitaciones

» No realizan arqueos de caja diariamente
6.7.3 FASE Il Aplicacion del Método COSO Enfocado al Control Interno
En esta fase se ha desarrollado la aplicacion de los cinco componentes del COSO
con el propdsito de que la empresa oriente sus operaciones basadas en una
estructura organizacional adecuada en sus actividades y asi poder contar con
valores éticos, con el propdsito de establecer que las actividades se desarrollen
eficazmente y poder cumplir con las metas establecidas.

1. Ambiente de control

Una vez realizado la reestructuracion del proceso de compras y el proceso de
ventas se aplicado el componente del Ambiente de control para establecer
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disciplina y valores éticos con los colaboradores de la empresa, obteniendo como
resultado la eficiencia en las actividades que realizan, al mismo tiempo establecer
la deteccion de posibles riesgo que pueden ocurrir y afectar los objetivos trazados
por la empresa, y a su vez el personal va a colaborar realizando los
procedimientos de compra y de venta con el debido control, cumpliendo con

responsabilidad y sobre todo mejorando la rentabilidad de la empresa.

Valores éticos.- Dar a conocer los valores éticos en la empresa para su

cumplimiento y aplicacién dentro de la misma y son los siguientes:

Confianza
Compromiso
Justicia
Trasparencia
Dignidad

YV V. V V V V

responsabilidad

Compromiso con la empresa

Ser lideres en el mercado

Ambiente agradable para el recurso humano
Cumplir con los procedimientos requeridos
Realizar motivaciones de trabajo

Capacitar al personal

YV V V VYV V V

Investigar ideas nuevas

Objetivo

Mediante este método se plantea objetivos para la estabilidad de la empresa con el

proposito de lograr la efectividad y eficiencia de las operaciones.
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2. Evaluacién de riesgo

La empresa esta en la obligacion de identificar los posibles riesgos que afectan el
desarrollo de la organizacion, al identificar los posibles riesgos se esta
minimizando los problemas, dando solucién a los inconvenientes que impiden el
mejoramiento de la empresa, de esta manera se propone metas con el fin de

identificar los riesgo, y saberlos afrontar de diferentes maneras.

3. Actividades de control

Estan constituidas por las politicas y procedimientos que deben establecer como
medidas para identificar si se estda cumplimiento los objetivos, orientados

primordialmente hacia la prevencidon y neutralizacion de los riesgos.

En todos los niveles de la organizacion existen responsabilidades en las
actividades de control, debido a esto es necesario que todo el personal dentro de la
organizacion conozca cuales son las tareas de control que debe ejecutar. Para esto
se debe manifestar cudles son las funciones de control que deben cumplir cada

uno de ellos.

Las actividades de control:

» Realizar periddicamente revisiones de las funciones que realizan los
colaboradores de la empresa.

» Asegura que todas las operaciones contables financieras de la empresa se
estén cumpliendo de acuerdo a los objetivos trazados.

» Establecer objetivos, politicas, procedimientos en flujo gramas, como
medio de control interno

» Actividad de control en todas la operaciones contables financieras

» Asegurar la exactitud y veracidad de las transacciones mediante

actividades de control definidas.
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4. Informacién y Comunicacion

La informacion y comunicacion es importante en la empresa, siendo este uno de
los componentes muy importantes para que la empresa empiece a ser controlada,
ya que mediante una buena comunicacion se podra controlar los problemas que se

van sucintando de esta manera encontrar la solucion a los mismos.

Para tener una buena comunicacion la empresa deberia buscar diferentes canales

de comunicacion para trasmitir informacion que se principal a través de:

» Realiza reuniones cada semana esto ayudara a fomentar una comunicacion
abierta entre gerente y empleados

» Informar a todo el personal de decisiones que se tome en la organizacion
de la empresa.

» Se debera comunicar de los logros obtenidos.
5. Supervisién y monitoreo

Es el método final del coso en donde la empresa debe buscar y asegurar que el
control interno funcione adecuadamente, realizando monitoreo para revisar si las
actividades se estan cumpliendo de acuerdo a os procedimientos planteados para

un mejor evaluacion.

Se verificara la motivacién de la personal n sus actividades diarias dentro de la
empresa

» Realizar evaluaciones de desempefio del personal.

» Supervisar las areas que presentan mayor riesgo.

» Verificar que los flujos de informacion sean efectivos.

» Programar monitoreo que ayuden a detectar las fallas que influyen en el

logro de los objetivos.
» Debe existir este monitoreo para ir controlando al personal y sobre todo

hacer cumplir lo que se propone.
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6.7.4 FASE 111 Disefo de Politicas de Control Interno

En esta fase se disefia politicas de control interno para los riesgos identificados en
la empresa Ferretodo la misma que mejorar y ayudara al gerente a tomar
decisiones apropiadas en cada una de las areas de trabajo y cumpliendo a

cabalidad las necesidades del cliente.

Las empresas en todo el proceso de disefiar e implementar el sistema de control
interno, tiene que elaborar la politicas, los cuales son los que forman el pilar para
poder desarrollar adecuadamente sus actividades, estableciendo responsabilidades
a los colaboradores de la empresa, generando informacién atil y necesaria,
estableciendo medidas de seguridad, control y autocontrol y objetivos que

participen en el cumplimiento con la funcién empresarial.

El control interno se constituye como un instrumento de apoyo para el gerente de
la empresa para cambiar y mejorar los resultados que no son favorables ya que su

rentabilidad no es favorable..

6.7.4.1 Riesgos y Politicas de la empresa

» Laempresa no cuenta con una filosofia empresarial

» Realizar una mision y vision para crecer como empresa a través de la
comercializacién de materiales para la construccion y acabados.

» El horario de trabajo es de 7:30 a 6:00 con una hora de almuerzo.

» Los empleados tendran derecho a faltar siempre y cuando se justifique el
motivo de su falta, en caso contrario se le descontard el dia que falte.

» Laempresa no cuenta con un sistema contable actualizado

» Actualizar el sistema contable para tener el inventario de articulos exacto
para la venta y a su vez suficiente para la satisfaccion del mercado.

» Realizar reportes sobre las ventas de la empresa

» Las actividades que los colaboradores desempefian no son

correctamente establecidas
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A\

Y

Designar a cada colaborador de la empresa a sus funciones para que el
cliente este satisfecho en el servicio recibido.

El gerente no cuenta con proveedores especificos

Afiliacion a proveedores reconocidos donde se puede conseguir la mejor
calidad en productos y asi de esta manera integrarse a la sociedad
satisfactoriamente.

Los productos no se encuentran correctamente codificados

Codificar los productos para un mejor servicio

La infraestructura no cuenta con suficiente espacio para adquirir
nuevos productos

Ampliar o remodelar la infraestructura para un mejor servicio

Ordenar los productos en las perchas para adquirir mas productos que
satisfagan las necesidades del consumidor.

El personal no cuenta con capacitaciones

Se realizara capacitaciones 2 veces al afio para prestar el mejor servicio
posible para la satisfaccion de los clientes

Se realizara reuniones con los colaboradores de la empresa para manifestar
como la empresa va progresando y comunicar si existen cambios.

No realizan arqueos de caja diariamente

Realizar arqueos de caja diariamente y presentar reportes.

El dinero recaudado sera depositado el siguiente dia

6.7.4.2 Objetivo de la empresa

A\

Ser lideres dentro del mercado

Incrementar las ventas ofreciendo productos de calidad y satisfacer las
necesidades del cliente.

Obtener una mejor rentabilidad

Obtener una mejor tecnologia para la empresa

Mejorar la atencion al cliente
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6.7.4.3 Proceso de compras

» Renovar el control Interno de los procesos en compras para gestionar de
mejor manera las compras de producto con la calidad y calidez adecuadas.

» Proporcionar la mercaderia adecuada en el momento solicitado con
productos de calidad para mejorar la satisfaccion del cliente.

» Reducir el riesgo de fraude en el area de compras mediante la aplicacion
del Control Interno método COSO ERM.

6.7.4.3.1 Politicas del proceso de compras

» Para realizar una compra se debera revisar la mercaderia existente en
bodega.

» La persona encargada de realizar pedidos debe seleccionar el proveedor
adecuado que cumpla con las expectativas de la empresa.

> Las oOrdenes de compra deben ser registradas y archivadas en forma
secuencial y por fechas.

» Los pagos que realizan a proveedores realizar mediante cheques.

» Los precios de las compras realizadas se deben revisar periddicamente.

6.7.4.3.2 Procedimiento

Para la propuesta de esta investigacion se ha elaborado procedimientos de Control
Interno con respecto al area de Compras debido a que este es uno de los
problemas que la empresa viene llevando hace tres afios consecutivos, con el fin
de llegar a los colaboradores para concientizar y aplicar el proceso de compras
con el control interno método COSO.

113



Cuadro N° 4 Modelo del control interno al proceso de compras

?a“ETEnl::lERRETODO CONTROL INTERNO | CODIGO:
:, DEL PROCESO DE |CI/PC

1 COPRAS FECHA:

05/07/2015

1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el proceso de compras mediante el control interno método COSO ERM

para estudiar el potencial de compras y determinar el volumen de ventas.

2. POLITICAS

>

Para realizar una compra se debera revisar la mercaderia existente en
bodega.

La persona encargada de realizar pedidos debe seleccionar el proveedor
adecuado que cumpla con las expectativas de la empresa.

Las 6rdenes de compra deben ser registradas y archivadas en forma
secuencial y por fechas.

Los pagos que realizan a proveedores realizar mediante cheques.

Los precios de las compras realizadas se deben revisar periddicamente.

3. PROCEDIMIENTO

>

Analizar las ordenes de pedido que realiza el gerente de la empresa
Ferretodo y stock de mercaderias conjuntamente con bodeguero.

Elabora el plan de compras

Seleccionar al proveedor, de acuerdo al precio, calidad, condiciones y las
garantias personales de la empresa.

Elaborar la Orden de Compra del proveedor seleccionado y una vez que
se haya negociado la compra.

Recepcidn de mercancias y materiales lo realizara la persona encargada

de bodega quien debe recibir la mercaderia previa orden de compra y la
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guia de remision que llega junto con la factura del proveedor para su
respectiva revision y control de la mercaderia.

» Si en bodega presenta novedades sobre el producto reporta a gerencia
para su verificacion y aprobacion de la compra segun orden.

» Una vez que Bodega recibe la mercaderia pasa la factura de compra
original a Contabilidad, quien se encargan de revisar la factura y procede
a establecer los precios de los productos para su venta.

» Registra la compra, en el sistema para actualizar el inventario y a la vez
actualizar precios de los productos.

» Archiva Facturas por fechas con sus respectivas 6rdenes de compra.

Elaborado Por: Aprobado por:
Diana Mufoz Octavio Valencia
Gerente

Fuente: A partir de la Investigacion de Campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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Simbolos que se usan para el disefio del flujo grama

SIMBOLO

REPRESENTACION

¢

)

INICIO O FIN

Iniciacion o terminacion del
procedimiento al interior del
simbolo

DESCRIPCION DE LA
ATIVIDAD

Se describe en forma literal
la operacion a ejecutar

DECISION

Pregunta breve sobre la
cual se toma alguna
decision

DOCUMENTO

Para indicar por ejemplo un
pedido, requisicion, factura,
recibo, comprobante,
correspondencia, etc.

ARCHIVO

Archivo del documento

CONECTOR DE
ACTIVIDADES

Indicando dentro del
procedimiento el paso
siguiente a una operacion.

CONECTOR DE FIN DE
PAGINA

Utilizado para indicar que el
procedimiento contindia en
la pagina siguiente.

FLECHA INDICDORA
DE FRECUENCIA

Flecha utilizada para indicar
la continuidad de las
actividades dentro del
procedimiento.
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Gréfico N° 28 Diagrama de flujos del proceso en compras
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Controla existencia \J/ junto con la factura
\l/ Sl
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NG S|

1 Proveedores
cumplecon
expectativas
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de productos Realiza negociacion
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productos en lasperchas Gl &S
satisfacto
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Fuente: A partir de la Investigacion de Campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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6.7.4.4 Proceso de ventas

La venta necesita de un proceso que facilite el logro de actividades dentro de la
empresa, y a la vez satisfacer las necesidades que el consumidor ya que el

consumidor es el pilar fundamental de la empresa.

6.7.4.4.1 Objetivo del proceso de venta

Regular el proceso de Ventas en lo que respecta al control de inventarios.
Ser reconocido en el mercado ferretero de esa manera posesionarnos.
Incrementar las ventas ofreciendo productos de alta calidad a los clientes
Obtener una mejor rentabilidad

Adquirir mejor tecnologia para la empresa

vV V. V V V VY

Mejorar la atencidn del cliente en todas las &reas de la empresa.

6.7.4.4.2 Politicas del proceso de ventas

Las ventas son de contado.

Por la compra de 500 dolares el cliente tendra un descuento del 2%

Brindar productos y servicio adecuado y de calidad a nuestros clientes

YV V V V

Mantener un stock suficiente de articulos para la venta y a si satisfacer las
necesidades del consumidor.

» Toda venta que se realice debe ser documentada

6.7.4.4.3 Procedimientos

Para la propuesta de esta investigacion se ha elaborado procedimientos de Control
Interno con respecto al area de ventas debido a que este es uno de los problemas
que la empresa viene llevando hace tres afios consecutivos, con el fin de llegar a
los colaboradores para concientizar y aplicar el proceso de ventas para mejorar su

rentabilidad ya que en este proceso el cliente es el esencial de la empresa.
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Cuadro N° 5 Modelo del control interno al proceso de ventas

(ERRETERIA FERRETOp, ,
=4 CONTROL CODIGO: CI/PV
-‘- INTERNO DEL | FECHA: 05/07/2015
PROCESO DE
VENTAS

4. OBJETIVO GENERAL

Ofrecer al cliente productos de calidad para ser competitivos en el mercado y asi
mejorar el volumen de ventas.

5. POLITICAS

VVVYVYV

Las ventas son de contado.

Por la compra de 500 dolares el cliente tendra un descuento del 2%
Brindar productos y servicio adecuado y de calidad a nuestros clientes
Mantener un stock suficiente de articulos para la venta

Toda venta que se realice debe ser documentada

6. PROCEDIMIENTO

>

Adecuar &reas de exhibicion para visualizar los productos que ofrece la
empresa.

El cliente solicita el producto.

Una vez que el cliente solicita el pedido la secretaria procede a tomar el
pedido y a elaborar la factura a su vez realiza el cobro.

Una vez que el cliente recibe la factura procede ir a bodega a que le
despachen su producto.

El bodeguero despachara la mercaderia segun factura.

Cliente recibe su mercaderia satisfecho por la atencién.

Al finalizar el dia la secretaria emite Reportes de venta con un arqueo de
cajay a su vez entrega las facturas emitidas para su respectivo archivo.

La contadora procede a depositar el dinero en la cuenta de la empresa.

Al final de cada mes, el Contador determina la correcta presentacion de los
Estados Financieros.

Elaborado Por: Aprobado por:
Diana Mufioz Octavio Valencia
Gerente

Fuente: A partir de la Investigacion de Campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

119




Gréfico N° 29 Diagrama de flujo del proceso de ventas

CLIENTES SECRETARIA | BODEGA | CONTADORA |
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Fin

i

Recibe mercaderia

Fuente: A partir de la Investigacion de Campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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6.7.5 FASE IV Evaluar la Aplicacion del Control Interno

Resultado de evaluacion

Resultado del control interno

FERRETERIA FERRETODO
HOJA DE HALLAZGOS ANTES DE LA PROPUESTA

CONDICION

CRITERIO

CAUSA

EFECTO

CONCLUSION

RECOMENDACION

La falta de una mision

La empresa no cuenta con | Se debe establecer | El personal que labora | Al no tener claro las | y vision incide en la | Se debera crear una
una filosofia empresarial | una misién, vision | la empresa desconoce | metas propuesta por la | integridad de la | mision y visién
y metas para la|la filosofia | empresa el personal | empresa y por esta | enfocado a las
empresa. empresarial. trabajara  sin  una | razon influye en un | expectativas de la
vision en el futuro. mal funcionamiento y | empresa.
una disminucién en la
calidad de venta.
La empresa no cuenta con | Se debe realizar | No existe personal | Al  no  establecer | Por la falta de politicas | Establecer politicas vy
un manual de politicas, | politicas y | capacitado para dar | politicas ni funciones | y procedimientos no | procedimientos en los

funciones y | procedimientos seguimiento a los |en la empresa se |existe un  control | procesos de compra y
procedimientos los cuales | para el proceso de | procesos. obtendrd& una baja | adecuado para los | venta para un mejor
ayuden a mejorar el nivel | compray de ventas. rentabilidad. proceso funcionamiento.

de la empresa.

En la empresa no se | Se debe supervisar | Si no se supervisa al | Al  no  establecer | Las  funciones del | Supervisar al personal
realiza el control de | al personal para que | personal no podemos | funciones al personal | personal deben ser | sin comunicarlos para
funciones que desempefia | sus actividades sean | saber Si estan | y  supervisar  esto | supervisadas para una | saber si sus funciones
el personal satisfactorias. cumpliendo sus | puede llevar una | mejor actividad dentro | son cumplidas
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actividades
esmero.

con

imagen negativa de la
empresa hacia los
clientes.

de la empresa.

satisfactoriamente.

El gerente no selecciona
al proveedor adecuado
para realizar el pedido de
los productos.

La falta de
comunicacion y

seleccidn de
proveedores con
llevan a tener

precios altos en los
productos que se
oferta al cliente.

El gerente realiza sus
compras  sin un
estudio previo de los
precios que ofertan.

Elevados precios en la
mercaderia y a su vez
una disminucion de
ventas.

La  seleccion de
proveedores es muy
importante ya que de
las compras dependen
las ventas.

Realizar contactos con
varios proveedores para
seleccionar y saber cudl
oferta su producto con
un mejor descuento y
precio para satisfacer las
necesidades del cliente.

La empresa no cuenta con
un sistema  contable
actualizado

Se debe tener un

sistema  contable
actualizado para
tener el inventario

de articulos exacto
para la venta y a su
vez suficiente para
la satisfaccion del
mercado.

Al no contar con un
sistema contable no se
sabra exactamente las
ventas realzadas
diariamente, la cual
también afecta stock
de mercaderia ya que
no se tiene
contabilizado los
productos.

Al no tener suficiente
stock se tendré
clientes insatisfechos
y las ventas no seran
favorables para la
empresa.

El sistema contable es

esencial para la
empresa, asi se sabra
exactamente la

rentabilidad que la
empresa y a su vez el
control de inventarios
estaria bien
contabilizado ya que
si  no existe un
producto la venta no se
realiza.

Actualizar el sistema
contable para que la
empresa funcione sin
ninguna regularidad ya
gue el gerente también
poda controlar el
inventario de productos.

Tabla N° 27 Hoja de Hallazgos antes de la Propuesta
Fuente: A partir de la Investigacion de Campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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FERRETERIA FERRETODO

HOJA DE HALLAZGOS DESPUES DE LA PROPUESTA

CONDICION

CRITERIO

CAUSA

EFECTO

CONCLUSION

La empresa cuenta con
una filosofia empresarial

La empresa cuenta con
una mision y vision
enfocada a al futuro.

El personal que labora la
empresa  conoce la
filosofia empresarial.

El personal tiene claro a
donde se quiere lograr
los objetivos.

Se tiene claro cuéales son los
objetivos de la empresa.

La empresa cuenta con un
manual de  politicas,
funciones y
procedimientos.

La empresa establecio
politicas y
procedimientos para su
mejor funcionamiento.

Se cumple las politicas y
procedimientos
establecidos.

Las compras y ventas
son analizadas segun los
procesos.

Se cumplen las politicas y
procedimientos establecidas
en la empresa

En la empresa realiza el
control de funciones que
desempefia el personal

El gerente supervisa a
sus colaboradores
dando éxito en las
actividades que
desempefia cada uno de
ellos.

Se cumple con la

supervision

El personal cumple sus
funciones con esmero.

La empresa ha mejorado en
la atencion al cliente ya que
se supervisa las funciones
de cada uno de ellos.

El gerente selecciona al
proveedor adecuado para
realizar el pedido de los

El gerente ha
seleccionado  nuevos
proveedores quien le

Los productos que oferta
la empresa son
competitivos.

Mejora el nivel de ventas
de la empresa.

La seleccion de proveedores
para una empresa es
esencial y a su vez mejora
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productos.

ofrece productos de
calidad a wun precio
competitivo.

su rentabilidad.

El gerente adquiere un
sistema contable

Al adquirir un sistema
contable es favorable
para la empresa ya que
esto ayudara a que los
productos estén bien
controlados y a su vez
obtener estados
financieros reales.

Control
inventarios

exacto

de
para

abastecer necesidades del

cliente.

Control de ventas diarias
Clientes satisfechos
Estados Financieros
reales.

Con un bhuen sistema
contable los colaboradores
realizaran bien sus

funciones cumpliendo las
expectativas requeridas.

Tabla N° 28 Hoja de Hallazgos después de la Propuesta
Fuente: A partir de la Investigacion de Campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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Evaluacion de la aplicacion del Control Interno a los Procesos de Compras y

Ventas

Al realizar una determinada evaluacion del control Interno con la aplicacion del
método COSO se llegado a un resultado favorable ya que la empresa esta
ejecutando los procedimientos de los proceso con esmero, para tramitar las
compra se ha seleccionado proveedores que distribuyen dentro y fuera de la
ciudad en diferentes provincias del ecuador; en la empresa existen persona que se
encarga de realizar sus actividades aplicando los valores éticos y cumpliendo las
politicas que la empresa ha elaborado, de esta manera se minimiza el riesgo que
amenaza a la empresa, por lo tanto el Control Interno interviene desde la persona
que atiende al cliente, entonces tenemos clientes satisfechos por la atencion que se
brinda en la empresa y a su vez por los productos que ellos solicitan son de
calidad a precios competitivos, pues para esto el procedimiento se lo ha realizado
sin inconvenientes y con la colaboracién de los empleados que han cumplido sus

actividades con esmero y eficiencia.
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Tabla N° 29 CUESTIONARIO DEL CONTROL INTERNO AL PROCESO

DE COMPRAS

‘f_nRETER'MERREToo o

2, CC.IP.C. |11
_‘. AUDITOR |Diana
Munoz
FECHA 10/07/2015
CUESTIONARIO DEL CONTROL
INTERNO AL PROCESO DE
COMPRAS
DESCRIPCION SI | NO | NO COMENTARIO
APLICA

¢El gerente revisa las Ordenes de | Si
pedido?
Existen politicas especificas para el
proceso de compras Si
¢El gerente selecciona al proveedor | Si
antes de realizar el pedido de compra?
¢Se elabora documentos para la|Si
compra de mercaderia?
¢El gerente realiza compras con No
exceso?
¢La mercaderia la recibe la persona | Si
encargada de bodega?
¢La mercaderia es codificada y | Si
ordenada?
¢Los documentos son archivados | Si
correctamente?

Fuente: A partir de la Investigacion de Campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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Tabla N° 30 CUESTIONARIO DEL CONTROL INTERNO AL PROCESO
DE VENTAS

*ﬁmETERIA_"ITERRETono
§ C.CIPV. |11
AUDITOR |Diana
Mufioz
FECHA 10/07/2015

CUESTIONARIO DEL CONTROL
INTERNO AL PROCESO DE
VENTAS

DESCRIPCION SI | NO | NO COMENTARIO
APLICA

¢La empresa tiene areas de | Si
exhibicién?

¢Los productos en eximicion llaman
la atencion al cliente para su compra? | Si

¢La atencion al cliente es con respeto | Si
y amabilidad?

¢El bodeguero despacha la mercaderia | Si
con su respectiva factura?

¢Se realiza reportes de venta al | Si
finalizar el dia?

Los documentos son archivados Si

¢Se realiza depositos inmediatos del | Si
efectivo?

¢Se cumple con las obligaciones | Si
tributarias

Fuente: A partir de la Investigacion de Campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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6.8 Administracion de la Propuesta

Figura N° 2 Organigrama Estructural de la Empresa

GERENTE

| Sr. OCTAVIO VALENCIA

|
CONTADORA

Ing. CLARA MEDINA

Fuente: Ferreteria Ferretodo

Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

Sra. ANDREA MUNOZ

| |
SECRETARIA BODEGERO
' Sr. VINICIO VALENCIA

Figura N° 3 Organigrama funcional de la Empresa

GERENTE

Planifica, organiza, controlar y dirigir los procesos del negocio.

Planteamiento de Obijetivos.

Asignar politicas y procedimientos para el mejor funcionamiento de las

actividades.
Toma de desiciones

CONTADORA

Revisar las facturas
resividas por los
proveedores y emitidas a
clientes.

Cumplir con las
obligaciones tributarias.

Llevar libros
contables

Fuente: Ferreteria Ferretodo

Elaborado por: Mufioz Diana (2015)

BODEGERO
SECRETARIA
iy . Almacenar los productos
Atencion al cliente. correctamente.
Recepcion de llamadas Mantener los registros de
telefonicas. ingresos y salidas de los
Elaboracién de diferentes productos.
documentos. Informar oprtunamente al
gerente, en caso de alguna
perdida de algun producto.
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Filosofia empresarial

MISION

VISION

Valores Corporativos

Permite mantener un buen comportamiento entre todos los que conforman la

empresa entre los cuales tenemos los siguientes:

+ CONFIANZA Credibilidad y reputacién de la empresa.
+ COMPROMISO Servicio al cliente interno y externo

%+ JUSTICIA Distribucion equitativa de cargo y beneficios.
+ TRANSPARENCIA Veracidad y comunicacion interna y externa.
+ DIGNIDAD Respeto y fomento de los derechos humanos.
+ RESPONSABILIDAD Respuestas ante expectativas y demandas

sociales.

6.9 Previsién de la Evaluacion

Existe un avance a la solucion del problema mediante la presente propuesta, una
vez que se aplicado el control interno en la empresa a todas las areas a la cual se
va a evaluar y monitoriar la ejecucion de los procedimientos con el fin de dar

seguimiento y cumplimiento a la propuesta realizada.
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En consecuencia la evaluacion y monitoreo, sera conforme se vaya adaptando el
sistema y con la capacitacion necesaria del personal para que el proceso de

implantacion del sistema se lo haga de una manera correcta.

La presente propuesta se procede a obtener resultados para que el gerente tome

decisiones adecuadas, para mejorar el bienestar de la empresa.

Tabla N° 31 Plan de Evaluacion de la Propuesta

ITEMS ACTIVIDAD

¢Que evaluar? El sistema de Control Interno en las diferentes
areas para un mejor nivel de ventas.

¢ Quiénes solicitan evaluar? | El gerente quién es propietario de la empresa, y a
quién le interesa de manera directa llevar un
adecuado control interno.

¢Por qué evaluar? Para dar solucién al problema presentado en la
empresa.
¢Para qué evaluar? Para realizar correcciones en caso de ser

necesario y evitar fraudes y una mala un
aplicacion en las actividades que desarrolla la
empresa.

¢Con que criterios? Eficacia.- logrando alcanzar los objetivo
Trazado.
Efectividad.- Obtener los resultados esperados.

Indicadores Cuantitativo y cualitativos, a fin de alcanzar al
100% de satisfaccion del cliente e incrementar las
ventas.

¢ Cuando evaluar? La evaluacion se realizara de manera permanente,

dependiendo del impacto que genere la propuesta,
se sugiere semestralmente.

¢Cémo evaluar? Mediante la observacion directa en el preso de la
empresa.

Fuente: A partir de la Investigacion de Campo
Elaborado por: Mufioz Diana (2015)
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ANEXO 1 RUC

RUC DE LA EMPRESA FERRETODO 1/2
v
REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES SR’
PERSONAS NATURALES v
NUMERO RUC: 1802410983001 AR blesci gt
APELLIDOS Y NOMBRES: VALENCIA CARRERA OCTAVIO AVELING
NONBRE COMERGIAL; FERRETODO
CLASE CONTRIBUYENTE: COTROS OBLIGADOG LLEVAR CONTABILIDAD: NO
CALIFICACION ARTESANAL: NUMERD:
FEC, NACIMIENTO: 0711011969 FEC. ACTUALIZACION: 280062041
FEC. INSCRIFCION: 040272003 FEC. REINICIO ACTIVIDADES:
ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL:

VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETERIA

DOMICILIO TRIBUTARIO:

Provincla: TUNGURAHUA Gantin: AMBATO Parroquia: HUAGHI GRANDE Galle: 81XT0 MARIA DURAN Namero: 6/N
Referencia: A DOS CUADRAS DE LA CMW%WMM TRES PISOS, ENLUCIDA Teléfono:

DOMICILIO ESPECIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:
* DECLARACION MENSUAL DE IVA
slumhemmwaddum QIWMMMGMMm&m@d*MyH

8 8us Sard mensual,
# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS:; del 001 0l 001 ABIERTOS: 1
JURISDICCION: '\ REGIONAL CENTRO I\ TUNGURAHUA CERRADOS:; 0

o B0 W06 bty AT Ra6E
SERVICIOS
TRIBUTARIDS
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RUC

2/2
REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES |
PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 1802410983001 e hace bien ol pais!

APELLIDOS Y NOMBRES: VALENCIA CARRERA OCTAVIO AVELINO

ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS:
No. ESTABLECIMIENTO: 001 FEC. v
NOMBRE COMERCIAL: FERRETODO FEC. CIERRE:
: : FEC. REINICIO:
'VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETERIA
DIRECCION ESTABLECIMIENTO:
Provincia: TUNGURAHUA Canton: AMBATO Parrogquia: HUACHI GRANDE Ciudadela: COLINAS DEL SUR Basrio; EL PROGRESO

mmommmmeﬂmtmwmmuwwnemmmmmm
FISOS, ENLUCIDA Talafonc Domicilla: 032440284 Celular: 000848540

UERD SU FECHA MAXIMO
qr REC E: DE PAGO ES EL:

+ Actualizar su RUC do se prod cambios en
su informacién.

* Entregar y soli b de venta valid
¥ vigentes en todas sus transaccumes

¢ Declarar a tlempo sus Impuestos, DE CADA MES

bt
]

SRI

o 16 dncd Lina & painl
SERVICIOR
TREBUTARIOS
REGIDNAL CEATRO {
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ANEXO 2
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Carrera de Contabilidad y Auditoria

MODALIDAD SEMIPRESENCIAL

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

e Determinar si el control interno incide en el volumen de ventas de la
Ferreteria FERRETODO

DIRIGIDA A: CLIENTES
CUESTIONARIO 1

1. ¢Por cuanto tiempo ha sido cliente de la empresa?
Afos ()
Meses ()

2. ¢Como se entero de la existencia de la empresa?
Paginasweb ()
Referencias ()

Colaboradores ( )

3. ¢Califique la atencion brindada por los colaboradores de la empresa?

Exelente ()
Muy Buena ( )
Buena ()
Regular ()

4. ¢Cree usted que la empresa debe realizar capacitaciones a colaboradores
sobre la atencion al cliente?

Siempre ()
Ocasinalmente ()
Nunca ()
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10.

11.

¢Califique la calidad de los productos que dispone la empresa?

Exelente ()
Muy Buena ()
Buena ()

Regular ()

¢Usted esta satisfecho de los descuentos y promociones que realiza la
empresa?
SI ()
NO ()
¢Considera usted que la empresa deberia adquirir nuevos productos para
un mejor servicio?
SI ()
NO ()
¢Qué tan importante es los precios de los productos que oferta la empresa?
Muy importante ()
Importante

()
Poco importante ()
Nada importante ()

¢Considera usted necesario que se supervise constantemente el trabajo
realizado por los colaboradores de la empresa?

] ()
NO ()

Considera que los productos que dispone la empresa se encuentra
codificados para una mejor servicio?

S ()
NO ()
El horario de atencién de la empresa asegura que se pueda acudir a él
siempre que se necesita ;Con que nivel de puntualidad?

Muy puntual ()

Puntual ()
Nada puntual ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION

138



ANEXO 3

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Carrera de Contabilidad y Auditoria

MODALIDAD SEMIPRESENCIAL

ENCUESTA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

e Determinar si el control interno incide en el volumen de ventas de la
Ferreteria FERRETODO

DIRIGIDA A: Colaboradores
CUESTIONARIO 2
1. ¢Laorganizacion dentro de la empresa es?
BUENA ()
NORMAL ()
MALA ()

2. ¢Cree Usted que el control interno de la empresa se maneja de forma

eficaz?
Sl ()
NO ()
3. ¢Considera que en el ultimo afio ha disminuido el volumen de ventas?
Sl ()
NO ()

4. ¢Considera Ud. que las politicas establecidas por la empresa son?

MUY ADECUADAS ()
ADECUADAS ()
INADECUADAS ()
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10.

¢Usted cree que es necesario adecuar areas de exhibicion para mejorar las
ventas?

SI ()
NO ()
¢De los siguientes componentes cual considera Ud. que ayudaria a
incrementar las ventas en la empresa FERRETODQO?

DESCUENTOS ()

PROMOCION ()

FORMAS DE PAGO S ( )
VARIEDAD DE PRODUCTOS ()

¢Cree Ud. que el plan de organizacién de la empresa debe ser comunicado
a los empleados.

Sl ()
NO ()
¢Se brinda capacitaciones a los empleados referentes a atencion al cliente?
Siempre ()
Ocasinalmente ()
Nunca ()

¢Cree Ud. que los productos y servicios que la empresa oferta al mercado
influyen en las ventas?
SIEMPRE (
A VECES (
NUNCA (

N N N

¢La empresa cuenta con un sistema contable actualizado para controlar los
inventarios?

Sl ()
NO ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 4

FOTOGRAFIAS DE LA EMPRESA
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