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Resumen
Los sistemas de gestion son esenciales para asegurar la eficiencia y efectividad en las operaciones
de una empresa, puesto que permiten una adecuada supervision y control de los procesos internos.
En esta investigacion, el objetivo fue disefiar un Sistema Integral de Control Interno para los
Procesos Administrativos y de Gestion para el periodo 2024. Para alcanzar este objetivo, se
utilizaron métodos de investigacion inductivo, deductivo, historico-16gico, bibliografico y
analitico. Las técnicas empleadas incluyeron entrevistas, cuestionarios y encuestas, lo cual facilitd
la recopilacion de informacion detallada y relevante sobre las practicas actuales y las areas de
mejora dentro de la empresa. Un resultado clave de esta investigacion fue la identificacion de
deficiencias en el control y la gestion administrativa, que revelaron la necesidad de un sistema mas
estructurado y formalizado. En conclusion, la implementacion de un sistema integral de control
interno no solo ayudard a mejorar la gestion y eficiencia del Comercial Don Diego, sino que
también fortalecerd su capacidad para enfrentar futuros desafios y aprovechar oportunidades de
crecimiento. La investigacion demuestra que un enfoque sistematico y basado en datos es

fundamental para el desarrollo organizacional y la sostenibilidad a largo plazo.
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Abstract
Management systems are essential for ensuring the efficiency and effectiveness of a company's
operations, as they enable proper oversight and control of internal processes. This research aimed
to design a Comprehensive Internal Control System for the Administrative and Management
Processes for the year 2024. To achieve this objective, inductive, deductive, historical-logical,
bibliographic, and analytical research methods were employed. The techniques used included
interviews, questionnaires, and surveys, which facilitated the collection of detailed and relevant
information about current practices and areas for improvement within the company. A key finding
of this research was the identification of deficiencies in administrative control and management,
revealing the need for a more structured and formalized system. In conclusion, the implementation
of a comprehensive internal control system will not only enhance the management and efficiency
of Commercial Don Diego but also strengthen its ability to face future challenges and seize growth
opportunities. The research demonstrates that a systematic and data-driven approach is essential

for organizational development and long-term sustainability.
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Introduccion

El control interno es un elemento crucial para la optimizacion de los procesos
administrativos y de gestion a nivel mundial. La implementacion eficaz de sistemas de control
interno ha demostrado ser vital para garantizar la integridad, eficiencia y transparencia en las
operaciones empresariales. En diversas organizaciones globales, los controles internos han
permitido una mejor administracion de recursos, una toma de decisiones mas acertada y una
reduccion significativa de riesgos operacionales y financieros. Estas practicas no solo ayudan a
detectar y prevenir fraudes y errores, sino que también fomentan una cultura de cumplimiento y
responsabilidad, mejorando el rendimiento organizacional y la confianza de los interesados.

Asi mismo, a nivel nacional, la implementacion del control interno ha sido fundamental
para la mejora de los procesos administrativos y de gestion en diversas organizaciones. En el medio
local, las empresas que han adoptado sistemas de control interno eficientes han experimentado una
notable optimizacion en la administracion de sus recursos y en la ejecucion de sus procesos. Esto
ha resultado en una mayor eficiencia operativa, reducciéon de costos y mitigaciéon de riesgos
asociados a fraudes y errores administrativos. Ademads, el control interno ha facilitado el
cumplimiento normativo y ha fortalecido la confianza entre los stakeholders y las entidades
regulatorias.

Mientras tanto, a nivel cantonal, en el cantén El Carmen, la implementacién del control
interno en pequefias empresas como "Comercial Don Diego" ha tenido un impacto significativo
en la eficiencia y efectividad de sus procesos administrativos y de gestion. La adopcion de
controles internos adecuados ha permitido a estas empresas optimizar la gestion de inventarios,

mejorar la precision en la contabilidad y fortalecer los mecanismos de supervision y auditoria
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interna. Esto ha resultado en una mayor transparencia y fiabilidad en las operaciones diarias, lo
que ha fomentado la confianza de los clientes y proveedores locales.

Esta propuesta de investigacion se justifica debido a las deficiencias que se presentan en el
area administrativa, a los Procesos Administrativos y de Gestion" en el Comercial "Don Diego"
durante el periodo 2024, trayendo consigo una serie de carecimientos en los procedimientos ante
posibles riesgos asociados a la seguridad de la informacion, sefalando deficiencias en la
segregacion de funciones y limitacion de claridad en las politicas internas, dando paso a una gran
posibilidad de fraudes internos y a su vez disminuyendo la transparencia y coherencia para
mantener la credibilidad de la organizacion.

Bajo estas circunstancias, el contar con lo detallado en una empresa, hard que estos
procesos administrativos y de gestion representen el tejido conectivo que une las diversas
funciones dentro de la misma; desde la planificacion estratégica hasta la ejecucion diaria, estos
procesos son la columna vertebral que sustenta la operatividad, la coherencia y la consecucion de
los objetivos corporativos. La mejora continua de estos procesos no solo incide en la eficiencia,
sino que también promueve una cultura organizacional orientada hacia la excelencia y la
adaptabilidad.

Para poder verificar todas las problematicas planteadas que existen dentro de la empresa
con relacion al drea administrativa, es viable la aplicacion de un Sistema de Control Interno para
poder minimizar los riesgos en este tipo de empresa, lo cual ademas hara que se desempefie un
papel importante en la salvaguarda de los activos, la confiabilidad de la informacion financiera y
la eficacia operativa, estableciendo bases para la toma de decisiones informada. Cabe recalcar que

esta investigacion no solo aspira a identificar las areas de mejora en los procesos administrativos
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y de gestion, sino también a proporcionar recomendaciones practicas para fortalecer el control
interno en el Comercial "Don Diego".

Los beneficios resultantes se traducirdn en una mayor eficiencia operativa, una toma de
decisiones mas informada y una mayor capacidad de la organizacion para enfrentar los desafios
del mercado, contribuyendo asi a su éxito sostenible a lo largo del tiempo. Por ello, la problematica
que se presenta se debe a la insuficiencia de los procesos administrativos y de gestion que se llevan
a cabo dentro del 4rea administrativa y de logistica en la empresa. De tal forma, el objeto de estudio
reside en los procesos administrativos y de gestion del comercial Don Diego. Mientras que, el
campo de accion de investigacion se enfoca dentro del drea de gerencia, administrativa y de
logistica del comercial “Don Diego”.

Por tal razon, el objetivo que se pretende alcanzar es disefar un Sistema integral de Control
Interno a los Procesos Administrativos y de Gestion al comercial “Don Diego”, para el periodo
2024. Para alcanzar, este objetivo se plantea las siguientes tareas cientificas: Analizar desde el
punto de vista histérico los hechos y acontecimientos relacionados con los procesos
administrativos y de gestion que se desarrollan dentro del area de gerencia, administrativa y de
logistica. Seguidamente, valorar los fundamentos teéricos de la investigacion del Control Interno
y los Procesos administrativos y de gestion. Luego, diagnosticar la situacion actual relacionada a
lo acabado de mencionar. Y, en tltimo término, elaborar la propuesta con la evaluacion y disefio
de un Sistema integral de Control Interno a los Procesos Administrativos y de Gestion al comercial
“Don Diego”, para el periodo 2024.

Ademéds, las variables de estudio se relacionan al control interno y a los procesos
administrativos y de gestion. Por tanto, los métodos que se utilizan son el inductivo dado que lo

que busca es llegar a conclusiones comenzando con lo particular hacia teorias mas amplias,
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seguido de, el deductivo que parte desde lo general y se dirige hacia algo especifico,
sucesivamente, el historico 16gico, que se enfoca no solo a la descripcidn, sino también a la
explicacion, luego, esta el bibliografico, que se basa en la revision de material documental, y por
ultimo, el método analitico, que implica el analisis del objeto de estudio.

Por tal razén, la poblacion de estudio se enfoca en 15 personas, un gerente, una
administradora (gestion de compras), un auxiliar contable, tres cajeros, un bodeguero, dos
percheros, un auxiliar de aseo, un chofer, tres vendedores y una cocinera. Por eso, la muestra no
probabilistica es de dos personas que se relacionan directamente con los procesos administrativos
y de gestion. Finalmente, las técnicas de recoleccion de informacion son la entrevista, que sirve
como un receptor de evidencia empirica, y serd aplicado al gerente y a la administradora, mientras
que, el cuestionario recolecta datos mas caracteristicos de una poblacion de interés, y serd aplicado
a todos los empleados de la entidad.

Dentro del Capitulo I se propone presentar una argumentacion tedrica que respalde las
variables de estudio. Mientras que en el Capitulo II se discuten los resultados de la aplicacion de
las técnicas y métodos. Finalmente, dentro del Capitulo III se incluye el disefio de una propuesta

para abordar los problemas de la empresa.



Capitulo |

1. Marco Teodrico

1.1. Control Interno

Un elemento crucial para el buen funcionamiento de cualquier organizacién es
implementar procedimientos y politicas que permitan a las empresas mantener un alto nivel de
rendimiento en sus operaciones. Segun Gémez y Lazarte (2019), refieren que “el control interno
puede definirse como un conjunto de procedimientos, politicas, directrices y planes de
organizacion los cuales tienen por objeto asegurar la eficiencia, seguridad y orden en la gestion
financiera, contable y administrativa de la empresa” (p.2). En este sentido, el control interno no
solo incluye medidas administrativas y operativas en todas las areas de la empresa con el objetivo
de alcanzar mayor productividad en las operaciones, sino que también garantiza la fiabilidad de la
informacion financiera, cumplir con las leyes aplicables y adherirse a la politica de la empresa.

Asi mismo, Vega de la Cruz y Marrero (2021) sefalan que el control interno es un sistema
integral y estratégico que las organizaciones implementan para asegurar la calidad y efectividad
de sus procesos, mantener la competitividad en el mercado y cumplir con los estandares y
normativas vigentes. Este sistema no solo beneficia a los clientes y usuarios al garantizar la
satisfaccion con los productos y servicios ofrecidos, sino que también actiia como una herramienta
de gestion que permite al equipo de trabajo alcanzar los objetivos propuestos. Ademas, facilita la
identificaciéon temprana de sintomas potenciales de problemas, permitiendo asi una gestion
preventiva que previene que dichos sintomas se conviertan en problemas reales.

Por otra parte, Zambrano y Concha (como se cit6 en Pacheco, 2023) afiaden que el control
interno es un proceso sistematico implementado por el consejo de administracion y los miembros
de una organizacion, cuyo proposito es garantizar con un grado razonable de certeza, la eficiencia

y efectividad de las operaciones, la integridad de los informes financieros y el cumplimiento de



leyes y regulaciones. Ademas, actia como un recurso estratégico para la direccion, facilitando el
logro de objetivos institucionales y permitiendo la comunicacion efectiva de la gestion a las partes
interesadas.

1.1.1. Importancia del Control Interno

Segun Baracaldo (como se cité en Cumbicos et al. 2023) el control interno es fundamental
porque asegura la fiabilidad de los informes financieros, esenciales para la toma de decisiones
informadas por parte de gerentes, inversionistas y otras partes interesadas. Por su parte, considera
que una estructura de control bien establecida ayuda a minimizar los riesgos de errores contables,
mejora la calidad de la informacion financiera y previene irregularidades que pueden ocasionar
consecuencias legales y financieras adversas. Teniendo en cuenta esto, enfatiza en que es un
sistema integral de politicas y procedimientos disefiado primordialmente para proteger los activos
de una organizacion y garantizar el cumplimiento de leyes y regulaciones.

De modo similar, Moreira et al. (2022) sostiene que el control interno es crucial para las
empresas, debido a que mejora la eficiencia y eficacia operativa, reduce el riesgo de fraudes, y
asegura una gestion financiera y administrativa Optima. Y, a medida que un sistema de control
interno maximiza el uso de recursos, evita el despilfarro, y aumenta la productividad. Ademas,
contribuye a mantener a los empleados motivados y comprometidos, lo que resulta en un mejor
servicio al cliente.

Desde otro aporte, se menciona que la relevancia del control interno en las entidades
estatales se evidencia desde su definicidn, en vista de que la implementacion efectiva de un Sistema
de Control Interno en una entidad proporciona un nivel de seguridad razonable de que se
alcanzaran eficientemente los objetivos de la entidad y de que los riesgos asociados a dichos

objetivos y procesos seran gestionados o reducidos. Por lo cual, aplicarlo, es usar una herramienta



de gestion empleada por las organizaciones para detectar deficiencias en sus procesos que
representen riesgos para el logro de metas y objetivos, asi como para identificar oportunidades de
mejora que promuevan la eficiencia y la eficacia, al mismo tiempo que erradica practicas
indebidas, actos irregulares y casos de corrupcion (Requena Torres, 2023). Asi, esto subraya la
importancia del control interno como un mecanismo esencial para garantizar la integridad y el
buen funcionamiento de las entidades.

1.1.2. Objetivo del Control Interno

Como se ha indicado anteriormente desde la perspectiva de varios autores, el Control
Interno se concibe como un proceso integral realizado por los funcionarios y servidores de una
entidad publica. Yerren (2022) define que el proposito es evaluar el progreso de su implementacion
en el ambito de las entidades publicas. Dicho de otra manera, el objetivo del control interno radica
en la evaluacion constante y el fortalecimiento de los procesos para evitar practicas corruptas y
promover una gestion eficaz de los recursos publicos.

De acuerdo con Khoury (2021), menciona que el Control Interno se orienta hacia una serie
de objetivos cruciales que abarcan diversos aspectos fundamentales para el buen funcionamiento
de una entidad publica. Entre estos destacan el promover la eficiencia, eficacia, transparencia y
economia en las operaciones de la entidad, garantizando la calidad de los servicios que ofrece a la
ciudadania, cuidar y proteger los recursos y bienes del Estado contra cualquier tipo de pérdida,
deterioro o uso indebido, es otro de sus objetivos presentes. Ademads, se enfoca en asegurar el
cumplimiento de la normativa aplicable a la entidad y sus operaciones, asi como en garantizar la
confiabilidad y oportunidad de la informacidon generada. Al mismo tiempo, busca fomentar los
valores institucionales y promover la rendicién de cuentas por parte de los funcionarios publicos

respecto a los fondos y bienes bajo su responsabilidad. Por ltimo, busca impulsar la generacion



de valor publico en los bienes y servicios ofrecidos a la ciudadania, asegurando que estos
contribuyan de manera efectiva al bienestar y al desarrollo de la sociedad en su conjunto.

En la opinién de Moreno et al. (2019), aluden que el objetivo del control interno en las
entidades publicas es garantizar la consecucion de los objetivos institucionales, asegurando una
gestion transparente y sin desvios de los recursos publicos hacia fines personales. Sin embargo,
destacan que cada Estado personaliza su sistema de control interno para ajustarse a sus
circunstancias y necesidades especificas, promoviendo asi una administracion publica eficiente y
responsable. En este sentido, el control interno se erige como una herramienta esencial para
promover la integridad, prevenir la corrupcion y asegurar que los recursos destinados al bienestar
de la ciudadania se utilicen de manera 6ptima y conforme a los principios de buena gobernanza.

1.1.3. Limitaciones del Control Interno

Como enfatizan Arroyo et al. (2019), las limitaciones del control interno son inherentes a
cualquier sistema de gestion empresarial, y pese a que el control interno es crucial para respaldar
la consecucion de los objetivos de una empresa, no puede garantizar su cumplimiento absoluto. Es
esencial considerar el equilibrio entre el costo y el beneficio del control, asegurando que los
recursos invertidos en el control no excedan el valor de lo que se estd protegiendo. Ademas, los
controles estan disefiados principalmente para transacciones y tareas rutinarias, lo que puede dejar
lagunas en situaciones excepcionales. La presencia del factor humano introduce la posibilidad de
error, y siempre existe el riesgo de que los controles sean eludidos, especialmente en casos de
complicidad para cometer fraudes.

Desde otro enfoque, estas limitaciones del control interno se manifiestan en varios
aspectos fundamentales de la gestion empresarial. Estas limitaciones pueden surgir en el ambito

del control de gestion, la planificacion estratégica, la toma de decisiones, la estructura organizativa



y la cultura empresarial. Ademas, la menor presencia de informacion adecuada para la gestion, la
asignacion incoherente de costos con la realidad del negocio y la reduccion de claridad en la
definicidon y asuncion de objetivos por parte de la organizacion también contribuyen a estas
limitaciones. Es vital reconocer y abordar estas areas para mejorar la efectividad del control interno
y fortalecer el desempefio global de la empresa (Montes de Oca et al., 2018).

1.1.4. Componentes del Control Interno

1.1.5.1 Ambiente de Control. Este componente define las pautas de una organizacion y
sirve como la base fundamental para influir en la conciencia de control del personal. Siendo asi, el
pilar sobre el cual se construyen los demas elementos del control interno, proporcionando la
necesaria disciplina y estructura. Basicamente es la esencia que asegura que la organizacion
funcione de manera ordenada y coherente, promoviendo un ambiente donde las practicas de control
son entendidas y respetadas por todos los miembros (Frias Lizama, 2021). En ultimo término, se
entiende que el ambiente de control es crucial para establecer un sistema de control interno efectivo
y cohesionado.

En otro sentido, Fernandez et al. (2021) describen que el ambiente de control es esencial
para asegurar que las organizaciones ejecuten sus procesos sin errores criticos. Al establecer y
aplicar normas, politicas y procedimientos adecuados, se garantiza el cumplimiento de las
actividades operativas y se minimizan los riesgos, especialmente en las instituciones financieras.
Este entorno proporciona una base solida que promueve la integridad y la eficiencia en todos los
niveles de la organizacion, asegurando que todas las operaciones se realicen de manera segura y
conforme a los estandares establecidos.

Empleando las palabras de, Vega de la Cruz y Marrero (2021) enfatizan en que el ambiente

de control define las directrices para el funcionamiento legal y ordenado de las entidades,



reflejando la postura de la direccion y del personal respecto a la relevancia del control interno. Se
organiza en normas que abarcan la planificacion, los planes de trabajo, la integridad y los valores
éticos, la idoneidad del personal, la estructura organizativa, y las politicas y practicas de gestion
de recursos humanos.

1.1.5.2 Evaluacion de Riesgo. Este componente aborda el proceso mediante el cual los
administradores y el gobierno corporativo identifican y gestionan los riesgos del negocio, asi como
sus resultados. En esta etapa, se evaltian los riesgos que podrian impedir el logro de los objetivos,
priorizando la identificacion de los riesgos mas significativos, estimando su importancia y
seleccionando las medidas adecuadas para mitigarlos. Hay que tener presente que algunos factores
que pueden representar riesgos relevantes incluyen cambios en el entorno regulatorio fiscal, la
implementacion de nuevos sistemas de informacion contable, el crecimiento en las operaciones y
transacciones con proveedores, y cambios en el personal clave responsable de operaciones
importantes, especialmente en la adquisicion de bienes y servicios (Grageola Santos et al., 2020).

Por otro lado, Choquecota (2023) plantea que este componente, implementado por los
auditores internos, es aquel que guia el control interno y recae en toda la organizacion la
responsabilidad de minimizar los riesgos para alcanzar los objetivos. Dado que los riesgos estan
presentes en diversos aspectos, etapas y procesos, es esencial prestar especial atencion a estos
factores en la actual época de cambios e incertidumbre tanto empresarial como social.

Desde otro punto de vista, se menciona que la evaluacion de riesgos es el componente que
identifica precisamente los riesgos inherentes al logro de los objetivos de la organizacion, los
cuales pueden afectar la capacidad de competir, mantener una imagen publica positiva y asegurar
el rendimiento financiero. Por lo tanto, la organizacién debe anticipar, conocer y abordar los

riesgos que enfrenta, mitigdndolos mediante mecanismos adecuados. Los principios de la



evaluacion de riesgos incluyen especificar los objetivos relevantes, identificar y analizar los
riesgos, evaluar el riesgo de fraude, e identificar y analizar cambios importantes (Manosalvas
Gomez et al., 2019).

1.1.5.3 Actividad de Control. Las actividades de control son las acciones, politicas y
procedimientos implementados por las personas para garantizar que se sigan las directrices
necesarias para gestionar los riesgos. Estas actividades se clasifican en tres categorias segun la
naturaleza de los objetivos de la entidad: operaciones, informacion financiera y cumplimiento
normativo. A través de estas acciones, lo que se busca es asegurar que todos los aspectos
operativos, financieros y regulatorios de la organizacion se manejen de manera eficaz y dentro de
los parametros establecidos, reduciendo asi los riesgos y contribuyendo al logro de los objetivos
organizacionales (Calle Alvarez et al., 2020).

Segun Gonzales (como se cito en Jiménez et al. 2020), las actividades de control consisten
en una serie de politicas y procedimientos disefiados para identificar las acciones necesarias dentro
de una empresa para detectar riesgos y supervisar los resultados alcanzados; estas directrices
permiten a las organizaciones gestionar de manera proactiva los riesgos y asegurar que los
objetivos se logren de manera eficiente y efectiva, proporcionando una base s6lida para la toma de
decisiones informada y la mejora continua.

Plantean Grageola Santos et al. (2020) que este componente implica la implementacion de
politicas y procedimientos por parte de la administracion para asegurar que los controles
establecidos permitan alcanzar los objetivos de la organizacion. Algunas actividades de control en
el ambito fiscal incluyen verificar materialmente las adquisiciones de bienes y servicios,
documentar detalladamente las politicas para seleccionar proveedores, comparar presupuestos con

los gastos reales, mantener registros verificables como bitacoras e itinerarios de servicios, realizar



conciliaciones mensuales entre registros contables y adquisiciones fisicas segin los plazos
establecidos, y documentar la asignacion de activos fijos al personal.

1.1.5.4 Informacion y Comunicacion. Para Frias Lizama (2021) este componente
constituye la infraestructura fundamental que facilita la adquisicion, procesamiento y transmision
de datos de manera eficiente, permitiendo a los individuos cumplir con sus responsabilidades de
manera efectiva. Estos sistemas forman una red interconectada que agiliza la comunicacion y el
intercambio de informacion dentro de una organizacion, proporcionando a los empleados los
recursos necesarios para realizar sus tareas de manera Optima y oportuna. En esencia, los sistemas
de informacién y comunicacidon actian como el soporte tecnoldgico que impulsa la fluidez
operativa y la toma de decisiones informada en el entorno organizacional moderno.

Por consiguiente, Momblanc y Castro (2020) argumentan que este componente posee un
caracter interconectado, permeando todas las areas del sistema de control y la organizacion en su
conjunto. Se destaca que los sistemas de informacidon y comunicacion rodean todas las operaciones
de la entidad, facilitando a su personal la captura y el intercambio eficiente de la informacion
necesaria para el desarrollo, gestion y supervision de dichas operaciones. Este enfoque transversal
garantiza que la informacion clave esté disponible en todo momento, promoviendo la eficaciay la
eficiencia en todas las actividades organizacionales.

Segun, Lopez, Caiiizares y Mayorga (como se citd en Garcia et al. 2021) sostienen que los
procedimientos destinados a registrar, analizar, resumir y presentar informacion sobre las
actividades técnicas, administrativas y financieras de una entidad. Segun las autoras, la
comunicacion debe ser precisa y puntual, y la informacién compartida debe mantener estandares

de calidad elevados para respaldar un proceso de toma de decisiones efectivo.



1.1.5.5 Supervision o monitoreo. Este componente, conocido como monitoreo o
seguimiento se enfoca en identificar posibles fallos o anomalias que puedan haber pasado
desapercibidos durante las actividades de control, lo que posibilita la implementacion de ajustes y
mejoras necesarias. Este componente se divide en dos normas principales: la evaluacion de la
efectividad del sistema de control interno y la formacion de un comité encargado de prevencion y
control. Cabe indicar que su propoésito es garantizar la continuidad del proceso de mejora continua
y la adecuada adaptacion del sistema de control interno a los cambios y desafios que pueda
enfrentar la entidad (Vega de la Cruz y Marrero Delgado, 2021).

Como afirman Moreno et al. (2020) el seguimiento se centra en la identificacion de errores
y desviaciones que pudieran haber pasado desapercibidos durante las actividades de control, con
el fin de implementar las correcciones y ajustes necesarios. Esta funcion se lleva a cabo a través
de dos modalidades de supervision, unas son las actividades continuas, que se integran a las
operaciones normales para generar respuestas dindmicas, incluyendo el seguimiento sistematico
realizado por las diversas estructuras de direccion; y las otras son las evaluaciones puntuales,
realizadas por los responsables de las areas, asi como por auditorias internas y externas. Estas
modalidades de supervision garantizan la deteccion temprana de posibles fallos y la
implementacion de medidas correctivas oportunas para mantener la integridad y eficacia del
sistema de control interno.

Desde otra perspectiva, se alude que las actividades de seguimiento implican una
evaluacion continua o periddica del rendimiento del control interno por parte de la administracion,
con el proposito de asegurar que los controles estén operando de acuerdo con lo previsto y de
adaptarlos conforme a los cambios en las circunstancias. Esta evaluacion se basa en informacion

proveniente de diversas fuentes, como estudios existentes sobre controles internos, informes de
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auditoria interna, informes de excepciones relacionadas con las actividades de control. Ademas, se
toman en cuenta los informes del personal operativo y las quejas de los clientes sobre cargos de
facturacion para obtener una vision completa y precisa del funcionamiento del control interno y
tomar medidas correctivas cuando sea necesario (Goémez et al., 2021).

1.2. Procesos Administrativos y de Gestion

Citando a Alarcon et al. (2020), argumentan que la gestion de procesos es una estrategia
administrativa crucial que permite a las organizaciones adaptarse a las condiciones cambiantes y
exigentes del mercado. Se enfoca en optimizar los procedimientos internos para cumplir con altos
estandares de calidad y satisfacer las crecientes expectativas de los clientes. Esta metodologia
facilita la incorporacion de nuevos actores, el cumplimiento de legislaciones mas estrictas y la
adaptacion a preferencias del consumidor, como calidad y precio. Asi, la gestién por procesos se
convierte en una herramienta vital para enfrentar los desafios constantes del entorno empresarial,
asegurando que las organizaciones puedan mantenerse competitivas y eficientes.

Desde otra perspectiva, los procesos administrativos se componen de diversos principios,
conceptos, conocimientos, técnicas y herramientas esenciales para alcanzar resultados en la
sociedad moderna. Por su parte, la gestion de procesos implica una vision sistémica que proyecta
la organizacion hacia el futuro, buscando generar sinergia entre los conceptos de gestion y
procesos. Asi, la gestion es una actividad sistémica, creativa, reflexiva y cuestionadora, mientras
que los procesos describen la manera en que se realizan las tareas (Bravo, 2013 como se cito en
Mendoza y Moreira, 2021).

Por otro lado, Ropa y Alama (2022) dan un aporta similar, indicando que la gestion se ha
convertido en un tema central y debatido dentro de los procesos administrativos de las

organizaciones. Por tanto, este enfoque permite el desarrollo de actividades estratégicas que son
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cruciales para alcanzar los objetivos especificos de cada entidad. Ademads, contribuye
significativamente a mejorar las condiciones de vida tanto a nivel nacional como internacional. De
esta manera, la gestion no solo facilita el logro de metas organizacionales, sino que también
promueve el bienestar de la comunidad global.

1.2.1 Importancia del proceso Administrativo y de gestion

El proceso administrativo es crucial para una empresa, puesto que su implementacion
eficiente permite alcanzar los objetivos establecidos utilizando de manera Optima los recursos
disponibles. Constituye la base del trabajo de la direccion en todos los niveles de la organizacion
y juega un rol esencial en la gestion empresarial. Este proceso asegura una planificacion continua,
estableciendo claramente los objetivos a corto, medio y largo plazo. Ademas, permite prever y
planificar acciones para diversos escenarios, optimizando recursos y evitando gastos innecesarios.
Como resultado de aquello, se mejora la coordinacion entre los miembros del equipo, lo que puede
incrementar la productividad (Molina, 2021).

Como dicen Muios et al. (2020), las empresas que aplican correctamente los procesos
administrativos logran desarrollar sus actividades de manera eficiente y eficaz, reflejandose en sus
objetivos alcanzados. Sin embargo, alude que no todas las empresas cumplen adecuadamente con
estos procesos debido a la carencia de conocimiento, dudas, miedo al fracaso o la resistencia a salir
de su zona de confort. Ademas, factores como los avances tecnologicos, la globalizacion y la alta
competitividad han dificultado el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas. No
obstante, la gestion de procesos administrativos es crucial para las empresas, debido a que busca
maximizar el aprovechamiento de los recursos disponibles. A través de estos procesos, se integran,
formulan y utilizan los recursos de manera efectiva, generando mejoras y cambios positivos

cuando se implementan correctamente.
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Desde otro enfoque, el proceso administrativo y de gestion es un recurso vital y esencial
para cualquier organizacion, puesto que cada una de sus etapas permite avanzar de manera
estructurada y eficiente en el logro de los objetivos establecidos. Cabe recalcar que es fundamental
mantener un orden preciso en este proceso, por el hecho de que no se puede proceder a la parte
dinamica sin haber completado primero la parte mecénica, es asi como este enfoque asegura que
las tareas se realicen de manera coherente y organizada (Goytortaa et al., 2023).

1.2.2  Etapas del proceso administrativo

1.2.2.1 Planeacion. Esta etapa es fundamental porque es precisamente en esta donde se
establecen las bases necesarias y se determinan las metas y objetivos a alcanzar. Es considerada la
etapa mas importante, considerando que implica una toma de decisiones racional y estructurada.
Se fijan objetivos claros que guian las acciones futuras de la organizacion, asegurando que todos
los recursos se utilicen de manera Optima para lograr los resultados deseados, es lo que la hace
esencial para el éxito de cualquier proyecto o estrategia empresarial (Hernandez y Hernandez,
2019).

Empleando las palabras de otro autor, este sefiala que la planificacion estratégica es
esencial en la gestion administrativa, gracias a que establece una guia clara para alcanzar los
objetivos a largo plazo de manera efectiva y eficiente. A su vez destaca a esta herramienta como
aquella que permite a las organizaciones prever cambios en el entorno, identificar oportunidades
y amenazas, y desarrollar estrategias para optimizar sus recursos y capacidades. Dicho de otra
manera, su importancia radica en la capacidad de alinear todos los esfuerzos organizacionales hacia
metas comunes y coherentes, asegurando un enfoque integrado y coordinado (Villar, 2020 como

se cité en Quindnez y Coya, 2024).



13

Por otra parte, Alvarez (como se citd en Arteaga y Pillasagua, 2024) establece que la
planificacion se convierte en un aspecto crucial para la implementacion exitosa en cualquier
entidad, al establecer de manera precisa los objetivos a lograr. Este proceso implica no solo la
definicidon clara de metas, sino también la creacion de estrategias y acciones especificas que
proporcionen el apoyo necesario para alcanzar dichos objetivos conforme a lo establecido
previamente. Menciona también, que la planificacion implica una asignacién cuidadosa de
recursos y la coordinacion eficiente de actividades, asi como la anticipacidon de posibles desafios
que puedan surgir en el camino. En esencia, la planificacién proporciona un marco de referencia
que orienta las decisiones y acciones dentro de la organizacion, garantizando una ejecucion
coherente y dirigida hacia el logro de resultados favorables.

1.2.2.2 Organizacion. Esta etapa representa un sistema que facilita una distribucion
armoniosa de los recursos disponibles, con el propdsito de establecer una conexion eficiente entre
las labores requeridas y el personal encargado de llevarlas a cabo. Se trata de un proceso que
implica la definicion de las acciones necesarias para alcanzar un objetivo preestablecido, mediante
la subdivision y coordinacion de las tareas pertinentes y el suministro adecuado de los recursos
requeridos para su ejecucion. En definitiva, la organizacion se enfoca en la planificacion y
estructuracion de actividades con el fin de alcanzar una meta especifica, garantizando asi una
gestion eficaz de los recursos humanos y materiales disponibles. Cabe indicar que este enfoque
sistematico y coordinado busca optimizar la productividad y eficiencia dentro de la entidad,
asegurando el cumplimiento efectivo de los objetivos establecidos. En ultima instancia, la
organizacion se erige como un elemento fundamental para la gestion efectiva de cualquier empresa

u organizacion (Escamilla y Alvarez, 2019).
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Como lo hace notar Molina (2021), la organizacion, en el entorno del proceso
administrativo, se refiere al disefio y la implementacion de una estructura eficiente y ordenada
dentro de una empresa. Esta estructura abarca la definicion de roles y responsabilidades, la
distribucién adecuada de autoridad y la coordinacion de actividades para lograr los objetivos
establecidos. Esencialmente, la organizacion proporciona el marco necesario para optimizar el
funcionamiento de la empresa, minimizando la duplicacién de funciones, estableciendo una
jerarquia clara y facilitando la ejecucion de tareas de manera coordinada y efectiva.

Del mismo modo, otro autor sefiala que una vez que se han definido las metas y estrategias,
la siguiente fase es la organizacion, en la cual se establece la configuracion de la empresa y se
distribuyen los recursos de forma Optima para ejecutar las actividades planificadas. Este paso
garantiza que la empresa cuente con una estructura adecuada y los recursos necesarios para llevar
a cabo sus planes de manera eficiente y efectiva. La organizacion se convierte asi en un
componente esencial del proceso administrativo, al proporcionar el marco necesario para la
implementacion exitosa de los objetivos establecidos (Silva y Sanchez, 2024).

1.2.2.3 Direccion. Segiun Torres (2019) esta fase dentro una organizacion comprende la
capacitacion y motivacion de su personal para contribuir al alcance de sus objetivos, ya sean
institucionales, departamentales o personales, destacando la relevancia de habilidades como el
liderazgo, la cultura organizacional y la gestion de equipos en este proceso. Este enfoque es
esencial para mantener un ambiente laboral productivo y cohesionado, donde cada miembro
contribuye al éxito colectivo con eficacia y compromiso.

En lo concerniente a esta misma fase, otro autor refiere que es conocida como direccion y
liderazgo, ademas de que representan pilares esenciales en la gestion administrativa al involucrarse

en la orientacién y motivacion del equipo hacia el logro de los objetivos corporativos. La direccion
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se enfoca en guiar y estimular a los colaboradores para alcanzar las metas establecidas, mientras
que el liderazgo se destaca por su capacidad de inspirar e influenciar a otros en la consecucion de
objetivos compartidos. Ambos aspectos son cruciales para fomentar un ambiente de trabajo
productivo y cohesionado, donde los miembros de la organizacién trabajen en armonia hacia el
éxito comun (Leguia, 2024, como se citdé en Quifionez y Coya, 2024).

Como afirman Hernandez y Hernandez (2019), la direccion se concentra en eficientemente
delegar autoridad y coordinar actividades para alcanzar los objetivos organizacionales. Su papel
es influir en las personas, motivandolas y guidndolas hacia el logro de metas compartidas. Esto
implica no solo asignar tareas, sino también inspirar y facilitar la colaboracion entre los miembros
del equipo. En definida, la direccion pretende alinear a las personas para trabajar de manera
cohesionada hacia un proposito comun, optimizando asi el rendimiento y la eficacia organizativa.

1.2.2.4 Control. Esta etapa dentro del proceso administrativo implica la revisiéon minuciosa
de las actividades ejecutadas para asegurar su alineacion con los planes establecidos. Esta etapa
incluye una evaluacion exhaustiva de los resultados obtenidos y, en caso necesario, la aplicacion
de medidas correctivas para corregir desviaciones. Esencialmente, el control actia como un
mecanismo crucial para garantizar que la organizacion progrese hacia el logro de sus objetivos,
asegurando que permanezca en el camino adecuado mediante la supervision constante y la toma
de acciones correctivas cuando sea necesario (Chiquito y Cedefio, 2023).

Por otro lado, Baque y Mantuano (2023) mencionan al control como parte integral del
proceso administrativo, se emplea para supervisar y ajustar los diferentes componentes y fases,
garantizando asi la coherencia entre las actividades planificadas y su ejecucion efectiva. Este
proceso no se limita tinicamente al &mbito administrativo, sino que se extiende a todas las areas de

la organizacion, asegurando una funcionalidad integral. Aluden también, que la implementacion
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organizada del control permite identificar y corregir aspectos especificos, asegurando la eficiencia
del proceso en su totalidad.

Desde la posicion de Goytortaa et al. (2023), da a conocer que en esta fase se supervisa la
ejecucion de las actividades planificadas para monitorear el progreso hacia los objetivos,
permitiendo tomar medidas preventivas y de mejora que garanticen el éxito organizacional. Es
fundamental tomar en cuenta que este control cuenta con ciertas herramientas clave que incluyen
presupuestos, datos estadisticos, auditorias y andlisis de tiempos y hechos. Posterior a esto,
sostiene que el proceso de control se compone de cuatro pasos interconectados que forman un ciclo
continuo, y son establecer estdndares, observar el desempeno, comparar los resultados reales con
los esperados, y tomar acciones correctivas; ademas de asegurar que las actividades se realicen
conforme a lo planificado y se ajusten segin sea necesario para mantener la eficacia.

1.2.3 Objetivos de la administracion

Como se ha citado con anterioridad a varios autores, se conoce que la administracion
financiera es una disciplina que se enfoca en la planificacion, organizacion y control de los recursos
financieros. Ahora bien, Vazquez (2023) sefiala que su objetivo es tomar decisiones estratégicas
sobre financiamiento, inversiones, ahorros y presupuestos. Dicho de otro modo, esta funcién
operativa se dedica a gestionar la estructura financiera, la liquidez y los activos, asegurando una
Optima utilizacién de los recursos disponibles. En esencia, busca maximizar el valor de la
organizacion mediante una eficiente gestion de sus finanzas.

De acuerdo con Argello et al. (2020), describen que el objetivo de la administracion es
garantizar la eficiencia y competitividad de una empresa. Un desafio importante es establecer un
modelo de gestion que se ajuste a las necesidades especificas de la organizacion. Esto incluye un

andlisis continuo del desempeiio, la organizacion de procesos clave, la planificacion adecuada de
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actividades y recursos, y la direccion y control efectivos. Ademads, la gestion integral de los
recursos humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos es esencial para dirigir los procesos
empresariales hacia el éxito.

A juicio de Alvarez (2020), afirma que el objetivo de la administracion es garantizar que
una organizacion funcione de manera eficiente y eficaz al ejecutar, planificar y dirigir sus
actividades. Esto implica el uso estratégico de todos los recursos disponibles, optimizandolos para
alcanzar las metas propuestas. La administracion se enfoca en la gestion integral de los recursos
humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos, asegurando que cada uno contribuya de manera
Optima al éxito de la organizacion. Asi, busca establecer un modelo de gestion adecuado que
satisfaga las necesidades y desafios especificos de la empresa, promoviendo una operacion
competitiva y bien organizada.

1.2.4 Caracteristicas de la administracion y gestion

Flores (2021) menciona que la administracién es esencialmente una préctica social
estructurada que implica la utilizacion de personas y el respeto a las jerarquias dentro de una
organizacion. Ademas, combina de manera efectiva herramientas administrativas con habilidades
humanas para optimizar el uso de recursos, ya sean humanos, materiales o tecnoldgicos. Por
ultimo, indica que la administracion ademas incluye inherentemente el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar, asegurando una gestion integral y eficiente en todas las actividades
de la organizacion.

Desde la posicion de Zumba et al. (2023) la administracion y gestion se caracterizan por
ser procesos fundamentales que brindan a las organizaciones las herramientas e informacién
necesarias para una toma de decisiones informada y estratégica. Estas disciplinas no solo se

enfocan en la ejecucion y control de actividades, sino también en la planificacion y organizacion
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de recursos. Posterior a esto, enfatizan que la administracion utiliza una combinacion de
habilidades humanas y técnicas administrativas, asegurando la eficiencia en el uso de recursos
humanos, materiales y tecnologicos. Cabe destacar que la gestion financiera, como parte integral
de estos procesos, consolida informacion vital que guia las decisiones empresariales hacia el logro
de objetivos con eficacia y precision.

Teniendo en cuenta la perspectiva de otros autores, refieren que la administracion es una
practica esencial en la vida humana, facilitando la convivencia y el logro de objetivos tanto
personales como colectivos. Desde sus inicios, ha sido crucial en el comportamiento y actividades
del ser humano, evolucionando a través de diversas etapas que han generado tanto criticas como
beneficios significativos, y es que el andlisis cronoldgico de estas etapas, desde sus comienzos
hasta su establecimiento como ciencia, es fundamental para entender los enfoques modernos y
mejorar su aplicacion continua. Por ende, la administracion y gestion incluyen la innovacion
constante para comprender mejor el funcionamiento administrativo de las organizaciones,
estableciendo nuevos paradigmas que buscan la mejora continua y la innovacion de los procesos,
contribuyendo asi al bienestar humano (Pantoja y Salazar, 2019).

1.2.5 Principios de la administracion

1.2.5.1 Autoridad y responsabilidad. Segun Ramirez et al. (2022) este principio en la
administracion establece que la capacidad de dar 6rdenes y ser obedecido es esencial para la
gestion eficaz, y esta autoridad proviene tanto de la posicion jerarquica como de las habilidades
individuales de liderazgo. Ser un lider efectivo no solo implica tener autoridad legal, sino también
poseer cualidades como inteligencia, juicio y €tica. Ademas, se reconoce que la autoridad conlleva
responsabilidad, lo que significa que quienes ejercen autoridad deben asumir las consecuencias de

sus acciones y decisiones en el logro de los objetivos organizacionales.
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Desde otro aporte, se afiade que la autoridad implica el derecho de dar instrucciones o
mandatos, pero es esencial tener presente que debe ir de la mano con la responsabilidad. Esta
relacion equilibrada entre autoridad y responsabilidad es esencial para mantener una relacion justa
y armoniosa entre el empleador y los empleados, o entre la autoridad y los subordinados dentro de
una organizacion. Este equilibrio garantiza que quienes ejercen autoridad asuman la
responsabilidad por sus acciones y decisiones, promoviendo asi un ambiente laboral justo y
productivo (Torres, 2022).

De acuerdo con Sanchez (2019) la autoridad se comprende como el derecho exclusivo de
dar instrucciones y garantizar su acatamiento. Sin embargo, esta autoridad implica también la
responsabilidad de asumir las consecuencias de las 6rdenes emitidas. En este sentido, quienes
ejercen autoridad dentro de una organizacién deben ser conscientes de que estan sujetos a la
obligacion de rendir cuentas por sus acciones, asegurando asi una gestion responsable y equitativa
en todos los niveles jerarquicos.

1.2.5.2 Unidad de Mando. Bernal (2017) alude que es un principio que establece que
cada trabajador debe recibir 6érdenes de un solo jefe. Este principio asegura que las instrucciones
sean claras y coherentes, evitando confusiones y conflictos. Al centralizar la autoridad en un inico
superior, se facilita la coordinacion y se mantiene una estructura organizativa ordenada y eficiente.
De esta manera, se promueve una comunicacion mas efectiva y una gestion mas disciplinada
dentro de la organizacion.

Por otro lado, Ramirez et al. (2022) destacan que, para emprender cualquier accion, un
empleado debe recibir 6rdenes solo de un superior. Esta es la norma de unidad de mando, que es
esencial para la ejecucion adecuada de las tareas, por su parte, si se infringe, se debilita la autoridad,

se pone en peligro la disciplina y el orden, y se amenaza la estabilidad. Cuando dos superiores
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ejercen su autoridad sobre la misma persona o departamento, se genera confusion y desorden,
afectando negativamente el funcionamiento de la organizacion. Por tanto, la unidad de mando es
crucial para mantener la cohesion y el bienestar en cualquier empresa.

Asi mismo, Mejillones et al. (2017) acotan que, este principio garantiza una estructura de
autoridad clara y coherente, evitando confusiones y conflictos en la ejecucion de tareas. Al
mantener una cadena de mando unificada, se promueve la eficiencia en la comunicacion y la toma
de decisiones dentro de la organizacion. Ademas, esta unidad de mando facilita el seguimiento de
responsabilidades y la rendicion de cuentas, lo que contribuye a un ambiente laboral ordenado y
productivo.

1.2.5.3 Division del trabajo. Este principio hace énfasis a la asignacion de tareas segin
las capacidades, habilidades y destrezas individuales de cada persona. Este enfoque asegura que
las actividades se realicen de manera mas eficiente, logrando una mayor productividad con un
menor esfuerzo. Al especializarse en funciones especificas, los trabajadores pueden optimizar su
desempefio y contribuir al éxito general de la organizacion (Ayala, 2022).

Asi mismo, Arguello et al. (2020) refieren que la division de trabajo implica fragmentar las
labores en tareas especificas que sean realizables de forma logica y comoda. Este enfoque permite
que cada tarea sea manejada con mayor eficiencia y efectividad, facilitando un rendimiento éptimo
y contribuyendo al logro de los objetivos organizacionales con menos esfuerzo. Al asignar
responsabilidades claras y bien definidas, se mejora la productividad y se optimiza el uso de
recursos humanos dentro de la organizacion.

Para Fayol (como se cit6é en Luna, 2014), la division del trabajo consiste en fragmentar el
trabajo en tareas basicas, asignandolas a trabajadores, equipos o grupos que se especializan en

funciones especificas. Esto promueve la especializacion, permitiendo que cada unidad se concentre
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en tareas particulares, mejorando la eficiencia y la calidad del trabajo realizado. La especializacion
facilita un desempefio mas efectivo y una optimizacién de los recursos dentro de la organizacion.

1.2.5.4 Remuneracion. Tal y como alude Torres (2022), este principio se entiende como
un estimulo que impulsa el cumplimiento de los objetivos empresariales. Este sistema de
compensacion esta directamente relacionado con las tareas y responsabilidades que cada individuo
asume dentro de la organizacion. De esta manera, la remuneracion se convierte en un mecanismo
clave para motivar y recompensar el desempeio y la contribucion de los empleados a los resultados
de la empresa, promoviendo asi la productividad y el compromiso laboral.

Otro autor define a la remuneracion, como aquello que debe ser justo y adecuado para
satisfacer las necesidades de los empleados. Este principio asegura que los trabajadores reciban
una compensacion equitativa que les permita cubrir sus necesidades basicas, lo que a su vez
fomenta la motivacion y el compromiso. Una remuneracion justa es esencial para mantener un
ambiente laboral positivo y productivo, lo cual hace que los empleados se sientan valorados y
equitativamente recompensados por su trabajo (Bernal, 2017).

Como sefiala Hidalgo y Ros (2023), en administracion, la remuneracion implica un proceso
mas amplio que Unicamente calcular el pago necesario para cubrir una tarea especifica. También
implica considerar las necesidades y oportunidades presentes en el negocio, asi como el valor
atribuido a las diferentes funciones. Esto significa que el proceso de remuneracion debe tomar en
cuenta diversos factores, como las condiciones econdmicas de la organizacion, la disponibilidad
de recursos y el impacto que tienen las compensaciones en la motivacion y satisfaccion de los
empleados. Para resumir, la remuneracién en administracion es un proceso complejo que busca

equilibrar las necesidades y expectativas tanto de la organizacién como de los empleados.
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1.2.5.5 Unidad de Direccion. Segun afiade Sanchez (2019), este principio se define como
la implementacion de un solo plan que coordina todas las actividades de una organizacion hacia
un objetivo unificado. Segln la distincion realizada por Fayol, este principio se diferencia de la
unidad de mando, que se centra en la estructura de gestion del personal. En contraste, la unidad de
direccion abarca a toda la entidad social, garantizando la coherencia y la armonizacion de esfuerzos
en busca de metas organizacionales compartidas.

Desde otro punto de vista, se menciona que la unidad de direccion en la administracion
establece que todas las actividades dentro de una empresa deben estar en consonancia con la vision,
politicas, objetivos y direcciéon definidos por la organizacion. Esto implica que todos los
departamentos y cada miembro del equipo deben trabajar en colaboracion y armonia para alcanzar
los fines establecidos por la empresa. También sefiala que la cohesion en la direccion asegura que
todos los esfuerzos y recursos se orienten hacia metas comunes, promoviendo asi la eficiencia y la
efectividad en la consecucion de los objetivos organizacionales (Ramirez et al., 2022).

Para Mejillones et al. (2017) refieren que la unidad de direccion enfatiza que cada
empleado debe recibir instrucciones de un Unico superior, lo que promueve la coherencia en la
gestion y ejecucion de tareas. Esta practica fortalece la autoridad dentro de la organizacion y
previene posibles conflictos y confusiones. Mantener una cadena de mando clara y directa

contribuye a la estabilidad y eficacia en el funcionamiento de la empresa.
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Capitulo 11
2. Diagnostico o Estudio de Campo

Para el diagnoéstico del comercial "Don Diego", se considerd una poblacion de estudio que
consta de 15 personas relacionadas con la empresa, incluyendo un gerente, una administradora
(gestion de compras), un auxiliar contable, tres cajeros, un bodeguero, dos percheros, un auxiliar
de aseo, un chofer, tres vendedores y una cocinera. La muestra no probabilistica se enfoca en dos
personas clave para los procesos administrativos y de gestion: el gerente y la administradora. Para
recolectar la informacion, se aplicaran diferentes técnicas: una entrevista dirigida al gerente,
cuestionarios para el departamento de contabilidad y administracion con el fin de medir el nivel
de riesgo y confianza, y encuestas a los demds colaboradores (cajeros, bodegueros, percheros,
auxiliar de aseo, chofer, vendedores y cocinera) para obtener una vision integral del
funcionamiento interno y la dindmica laboral de la empresa. Los resultados obtenidos de estas
técnicas proporcionaran una comprension detallada de los procesos y la gestion en el comercial
"Don Diego".

2.1. Aplicacion de la Entrevista

En la entrevista realizada al gerente del comercial "Don Diego", se exploro la existencia y
el conocimiento de politicas, procedimientos y estructuras administrativas dentro de la empresa.
Se descubrio que la empresa no cuenta con manuales documentados de funciones ni
procedimientos; en su lugar, el personal recibe instruccion verbal previa a su contratacion. Ademas,
se identifico la carencia de controles documentados en las labores diarias, como los horarios de
trabajo, donde solo se comunican verbalmente las consecuencias del incumplimiento, sin registros
formales que regulen estas practicas.

Otro aspecto evaluado fue la existencia de objetivos y principios de administracion. El

gerente menciond que la empresa no tiene objetivos administrativos documentados ni principios
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de gestion formalmente establecidos. La direccion de la empresa se basa en valores humanos,
como la pasion por el trabajo, pero carece de una estructura formalizada para guiar las operaciones.
Asimismo, se evidencio que no existe una unidad de mando ni de direccion clara; las instrucciones
se dan de manera dispersa y las actividades no estan dirigidas por un unico jefe, lo que resulta en
una necesidad de coordinacion y planificacion unificada. Este diagnostico revela areas criticas que
requieren formalizacion y mejora para optimizar la gestion y operacion del comercial.

Tabla 1
Resultados de la aplicacion de la entrevista

Categoria Resultados

El gerente destaca que la empresa no cuenta con manuales

de funciones ni de procedimientos. Que solo se instruye al

personal previo a contratar, pero manuales documentados
no existen.

El gerente destaca que la empresa no cuenta con controles
en las labores diarias de los empleados. Que solo se les
Existencia de Control en labores informa verbalmente sobre las consecuencias de
incumplir horarios, pero no existe un control
documentado.

Existencia de Manuales

El gerente destaca que la empresa no cuenta con objetivos
Existencia de Objetivos principales de la administracion. Que pretenden seguir
creciendo, pero no existe nada documentado.

El gerente destaca que la empresa no cuenta con
Existencia de Principios de principios de administracion. Que se basan mas a la parte
administracion humana, en ponerle amor y pasion a lo que hacen, pero no
existen principios documentados.

El gerente destaca que la empresa no cuenta con unidad
Existencia de Unidad de Mando  de mando. Que han recibido érdenes e instrucciones entre
todos, debido a la limitacion de conocimiento especifico.

El gerente destaca que la empresa no cuenta con unidad
de direccion. Que las actividades no son dirigidas por un
solo jefe, que ha existido cooperacion grupal afectando a

que no se cumpla un Unico plan.

Existencia de Unidad de direccion

Nota. Interpretacion de los resultados del instrumento aplicado al gerente de la empresa

“Comercial Don Diego”.
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Elaborado por el autor.
Analisis

Los resultados de la entrevista revelan varias deficiencias criticas en la gestion del
comercial "Don Diego" que podrian tener consecuencias significativas si no se abordan
adecuadamente. La ausencia de manuales documentados y controles formales para las labores
diarias indica una deficiencia de estandarizacion en los procedimientos y una posible ineficiencia
en la supervision del personal. Sin una documentacion clara, los empleados pueden tener
interpretaciones variadas sobre sus responsabilidades y las consecuencias de incumplimientos, lo
que puede llevar a inconsistencias en la ejecucion de tareas y a una mayor probabilidad de errores.

La ausencia de objetivos administrativos y principios de gestion documentados sugiere una
carencia de una vision estratégica y una guia clara para el desarrollo y crecimiento del negocio.
Sin objetivos claros, la empresa puede carecer de direccion y foco, lo que puede limitar su
capacidad para establecer metas alcanzables y medir el rendimiento. La inexistencia de una unidad
de mando y direccion centralizada puede resultar en una coordinacion deficiente y en conflictos
internos debido a la omision de liderazgo definido. Esto puede afectar negativamente la eficiencia
operativa y la moral del equipo, impidiendo la implementacion efectiva de un plan coherente y
dificultando la adaptacion a cambios o la resolucion de problemas.

Si no se implementan manuales de procedimientos y controles adecuados, la empresa
probablemente seguird enfrentando deficiencias en la estandarizacion de sus operaciones y en la
supervision de sus procesos. Esto puede perpetuar el déficit de consistencia en el desempefio del
personal y dificultar el cumplimiento de los objetivos empresariales, afectando negativamente el

crecimiento y la sostenibilidad del comercial. Implementar estas mejoras es esencial para asegurar
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una gestion mas eficiente y efectiva que permita a la empresa avanzar y adaptarse en un entorno
competitivo.
2.2. Aplicacion de la Encuesta

El proposito de aplicar la encuesta fue obtener una vision clara y detallada de la percepcion
de los empleados sobre la eficacia del sistema de control interno actualmente implementado en la
empresa. La primera pregunta se disend para evaluar la opinién general de los colaboradores
respecto a la funcionalidad y efectividad de los mecanismos de control existentes.

Con esta pregunta, se buscaba identificar si los empleados perciben que los procedimientos
y medidas de control interno son adecuados y eficientes para prevenir errores, fraudes y garantizar
el cumplimiento de las politicas de la empresa. La intencion era encontrar si existe una congruencia
entre la percepcion de los empleados y los resultados esperados del sistema de control interno, lo
que podria revelar areas de mejora o reforzar la efectividad de las practicas actuales.

Figura 1
Sistema de Control Interno

ES| mNO

Nota. Interpretacion de los resultados de la primera pregunta de la encuesta aplicada al personal
del Comercial “Don Diego”.

Analisis
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Como se puede observar en la Ilustracion 1, un 82% de las 11 personas encuestadas
manifiestan que el sistema de control interno implementado en la empresa no es eficiente. Esta
gran mayoria indica una percepcion negativa sobre la efectividad de los controles internos actuales.
Los empleados parecen tener serias dudas sobre la capacidad del sistema para prevenir errores y
fraudes, y para asegurar el cumplimiento adecuado de las politicas y procedimientos de la empresa.
Este alto porcentaje de respuestas negativas resalta la necesidad urgente de revisar y posiblemente
reformar el sistema de control interno para abordar las preocupaciones de los empleados y mejorar
su confianza en los procesos de la empresa.

Las causas de estas percepciones negativas pueden incluir la necesidad de manuales y
procedimientos documentados, la poca disponibilidad de capacitacion adecuada para los
empleados y la ausencia de un sistema de control riguroso. Estas deficiencias pueden resultar en
un aumento de errores operativos, pérdida de eficiencia y posibles incumplimientos regulatorios.
Ademas, la incompletitud de confianza en el sistema de control interno puede afectar
negativamente la moral de los empleados y su desempefio. Si no se implementan mejoras, la
empresa corre el riesgo de seguir enfrentando estos problemas, lo que podria tener un impacto
significativo en su funcionamiento y reputacion.

Por otro lado, un 18% de los encuestados consideran que el sistema de control interno si es
eficiente. Aunque es una minoria, este grupo puede estar indicando que ciertos aspectos del control
interno funcionan correctamente o que su percepcion del sistema es mas favorable debido a su
posicion o experiencia especifica dentro de la empresa. Sin embargo, la baja proporcion de
respuestas positivas sugiere que cualquier aspecto positivo del sistema actual est4 siendo eclipsado

por sus deficiencias. Si no se implementan manuales y procedimientos claros, la empresa puede
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seguir incurriendo en deficiencias en la gestion y control de sus actividades, lo que podria llevar a
mayores riesgos operacionales y de cumplimiento en el futuro.

Ademas, se indag6 sobre la frecuencia de las evaluaciones del sistema de control interno
utilizado en la organizacidn, para determinar si se realizan de manera periodica. Esta pregunta
tenia como objetivo identificar si los empleados perciben que los controles internos son revisados
y actualizados regularmente, asegurando asi su efectividad continua y adaptabilidad a las
necesidades cambiantes de la empresa.

Figura 2
Evaluaciones periodicas del Control Interno

HS|I mNO

Nota. Interpretacion de los resultados de la segunda pregunta de la encuesta aplicada al personal
del Comercial “Don Diego”.

Analisis

Como se puede observar en la ilustracion 2, un 100% de los encuestados considera que en
la empresa se realizan evaluaciones periodicas del sistema de control interno. Este resultado indica
que todos los empleados perciben que hay un proceso regular y consistente para revisar y mejorar

los controles internos.
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La causa de esta percepcion positiva puede ser la implementacion efectiva de revisiones
programadas y la comunicacion clara de estas practicas a los empleados. El efecto de mantener
estas evaluaciones periddicas es la continua mejora del sistema de control interno, lo que puede
prevenir errores y fraudes, y asegurar el cumplimiento de las politicas de la empresa. Sin embargo,
es importante que la empresa mantenga esta practica y considere nuevas metodologias para seguir
reforzando la efectividad de sus controles.

En esta seccion, también se buscod determinar si los empleados identifican elementos
especificos del sistema de control interno que consideran indispensables para una gestion eficiente
y segura en la empresa. Esta pregunta tenia como finalidad descubrir si hay consenso entre los
colaboradores respecto a los componentes criticos del control interno que contribuyen al éxito
operativo y la proteccion de los activos de la empresa.

Figura 3
Elementos en el Sistema de Control Interno

HS| mNO

Nota. Interpretacion de los resultados de la tercera pregunta de la encuesta aplicada al personal del

Comercial “Don Diego”.
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De acuerdo con la ilustracion 3, el 100% de los encuestados consideran que existen
elementos del sistema de control interno indispensables para una gestion eficiente y segura en la
empresa. Este resultado muestra un consenso total sobre la importancia de ciertos componentes
dentro del sistema de control interno.

La unanimidad en las respuestas refleja una comprension compartida entre los empleados
sobre como estos elementos contribuyen a la estabilidad y eficiencia operativa de la empresa. Esta
percepcion destaca la importancia de mantener y fortalecer dichos componentes. Ignorar estos
elementos criticos podria llevar a la empresa a enfrentar riesgos y deficiencias en la gestion, lo que
subraya la necesidad de su continua evaluacion y mejora.

Posteriormente, se examind si la empresa dispone de manuales de funciones detallados
para cada puesto. El propésito de esta pregunta fue averiguar si la organizacidon cuenta con
documentos que especifiquen claramente las responsabilidades y tareas asociadas a cada rol dentro
de la empresa, un aspecto esencial para garantizar que las actividades se realicen de manera
ordenada y eficiente.

Figura 4
Manuales de Funciones
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta cuatro de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.

De acuerdo con la ilustracion 4, el 100% de los encuestados indicaron que la empresa no
posee manuales de funciones para cada puesto. Esto revela una omision parcial completa de
documentacidon que defina las responsabilidades laborales de manera precisa, lo cual es crucial
para la correcta ejecucion de las tareas.

La ausencia de manuales de funciones puede llevar a una menor presencia de claridad y
orden en la asignacion de tareas, provocando posibles errores y una disminucion en la eficiencia
general. Sin estos manuales, la empresa enfrenta dificultades en la capacitacion adecuada de
nuevos empleados y en la estandarizacion de los procesos laborales. La necesidad no cubierta de
una guia clara sobre las funciones de cada puesto puede resultar en una operacion menos

organizada y efectiva, afectando negativamente el rendimiento y la cohesion del equipo.
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Luego, se investigo si el proceso administrativo general en la empresa estd claramente
definido y documentado. La pregunta estaba dirigida a evaluar la existencia de documentacion
formal que establezca y explique los procedimientos administrativos dentro de la organizacion.
Esto permite conocer si los procesos estan bien estructurados y son comprensibles para todos los
empleados, contribuyendo a una operacion mas organizada y eficiente.

Figura §
Proceso Administrativo

HS| mNO

Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta cinco de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.

Analisis

La grafica muestra que el 100% de los encuestados considera que el proceso administrativo
no esta definido ni documentado en la empresa. Esta respuesta indica un vacio total de
documentaciéon formal sobre los procedimientos administrativos, lo que puede llevar a una gran
incertidumbre y desorganizacion entre los empleados en el desempefio de sus funciones diarias.

La ausencia de un marco administrativo claro impide la estandarizacion de las operaciones y la
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implementacion de mejoras continuas, afectando asi la capacidad de la empresa para operar de
manera eficiente y cumplir con sus objetivos estratégicos.

Asi mismo, se busco entender si la empresa sigue procedimientos especificos durante el
proceso de toma de decisiones administrativas. Esta pregunta tenia como proposito determinar si
existe una metodologia estructurada y formalizada para la toma de decisiones dentro de la
organizacion. Conocer esto permite evaluar si las decisiones se toman siguiendo un proceso
estandarizado que puede contribuir a la coherencia y eficacia en la gestion administrativa.

Figura 6
Pasos para la toma de decisiones administrativas

HS|I mNO

Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta seis de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.
Analisis

Como se muestra en la grafica, un 91% de los encuestados sefiald que se siguen pasos
especificos en el proceso de toma de decisiones administrativas, mientras que solo el 9% respondio
negativamente. Este resultado refleja una percepcion predominante de que la empresa cuenta con

procedimientos estructurados para tomar decisiones, lo que puede facilitar la consistencia y la



34

racionalidad en la gestion administrativa. No obstante, el 9% que no percibe esto podria indicar
posibles deficiencias en la comunicacion o en la implementacion de estos procedimientos, lo cual
puede llevar a decisiones menos coherentes o a la necesidad de claridad en el proceso. La
inexistencia de un proceso estandarizado puede resultar en decisiones menos informadas y afectar
negativamente la eficacia operativa y la toma de decisiones estratégicas.

Para la siguiente pregunta, se busco evaluar el grado de coordinacion entre las distintas
areas de la empresa durante el proceso administrativo. La intencidn era determinar si existe una
integracion efectiva entre los diferentes departamentos, lo cual es esencial para la fluidez de las
operaciones y la eficacia general del proceso administrativo. Se deseaba conocer si las areas de la
empresa trabajan de manera conjunta, asegurando que las actividades y decisiones se alineen con
los objetivos generales de la organizacion.

Figura 7
Coordinacion de areas de la empresa

HS| mNO

Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta siete de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.

Analisis
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Los resultados indican que el 100% de los encuestados confirmaron que todas las areas de
la empresa estan coordinadas durante el proceso administrativo, sin que nadie reportara lo
contrario. Esto sugiere que la empresa ha logrado establecer una comunicacién y colaboracion
efectiva entre sus departamentos, lo cual facilita la ejecucion de los procesos administrativos y
asegura un flujo de trabajo mas eficiente. Una coordinacion efectiva permite que las diferentes
areas contribuyan de manera sinérgica hacia los objetivos comunes de la empresa, optimizando
recursos y reduciendo potenciales conflictos internos.

A pesar de los resultados positivos, es importante que la empresa contintie fortaleciendo y
supervisando esta coordinacion para prevenir posibles problemas a largo plazo. La omision de una
coordinacion sélida podria resultar en descoordinaciones y malentendidos que afecten la calidad y
eficiencia de las operaciones. Mantener una integracion efectiva entre areas es crucial para
asegurar que todos los departamentos sigan alineados con los objetivos estratégicos de la empresa
y para adaptar la organizacion a posibles cambios y desafios.

También, se disefio la siguiente hipdtesis para determinar si los procesos administrativos
en la empresa juegan un papel crucial en la toma de decisiones. Se buscaba entender si estos
procesos no solo estan bien establecidos, sino también si realmente influyen en la calidad y eficacia
de las decisiones que se toman dentro de la organizacion. La pregunta se enfoco en determinar si
los procesos administrativos realmente facilitan y contribuyen a la toma de decisiones efectivas en
la organizacion. Esta cuestion buscé evaluar si los procedimientos establecidos en la empresa son
utiles y practicos para tomar decisiones que mejoren la operacion y el rendimiento general.

Figura 8
Contribucion de los procesos administrativos
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta ocho de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.
Analisis

Como se muestra en la grafica, el 100% de los encuestados afirmé que los procesos
administrativos contribuyen de manera efectiva a la toma de decisiones en la empresa. Esta
respuesta sugiere que, en la percepcion general de los empleados, los procesos administrativos
estan bien estructurados y cumplen con su propdsito de apoyar la toma de decisiones. Este
resultado refleja un entorno en el cual los procedimientos establecidos son valorados y
considerados utiles para la gestion empresarial.

Sin embargo, la confirmacion de esta percepcion debe ser examinada con cautela. Si bien
todos los encuestados creen que los procesos administrativos son efectivos, es crucial asegurar que
esta percepcion se alinee con la realidad operativa. En caso de que no se cumpla con las
expectativas generadas, podrian surgir problemas en la implementacion de decisiones que, en

ultima instancia, afectarian la eficiencia y eficacia de la empresa. La validacion continua y la
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posible actualizacion de estos procesos aseguran que sigan siendo relevantes y efectivos para la
toma de decisiones.

Por consiguiente, se indagd sobre si la empresa enfrenta desafios significativos en la gestion
administrativa. El fin fue identificar la percepcion de los empleados respecto a las dificultades que
la empresa podria enfrentar en su administracion. Esta pregunta busca obtener una vision clara
sobre si los problemas en la gestion administrativa son percibidos como un obstaculo importante
por la mayoria del personal.

Figura 9
Desafios en la gestion administrativa
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta nueve de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.
Analisis

La grafica muestra que el 91% de los encuestados considera que la empresa no enfrenta
desafios significativos en la gestion administrativa, mientras que solo el 9% cree que si existen
dichos problemas. Esta percepcién mayoritaria indica que, en general, los empleados no identifican

problemas graves en la administracion, sugiriendo una gestion relativamente estable y eficaz.
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No obstante, la pequena proporcion de empleados que perciben desafios significativos no
debe ser ignorada. Aunque la mayoria ve la gestion administrativa como efectiva, los problemas
sefalados por el 9% podrian estar sefialando areas especificas de mejora que necesitan atencion.
Ignorar estos desafios potenciales podria llevar a una acumulacién de problemas que, aunque
menores en apariencia, podrian impactar negativamente en el rendimiento y la eficiencia general
si no se abordan a tiempo.

En la siguiente interrogante se exploro si la empresa lleva a cabo una supervision y control
regular del cumplimiento de las actividades. La pregunta tenia como motivo principal determinar
si las actividades dentro de la empresa son monitorizadas de manera sistematica para asegurar que
se cumplan los estdndares y procedimientos establecidos.

Figura 10
Supervision y control de actividades
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta diez de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.

Analisis
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La grafica revela que el 100% de los encuestados confirma que la empresa supervisa y
controla regularmente el cumplimiento de las actividades. Esto sugiere que la empresa ha
establecido un sistema efectivo para monitorear la adherencia a los procedimientos y normas, lo
que puede contribuir a una mayor eficiencia operativa y a la reduccion de errores.

Este control sistematico puede asegurar que las actividades se realicen conforme a los
estandares establecidos, lo cual es crucial para mantener la calidad y efectividad en los procesos
internos. No obstante, es importante que la empresa contintie evaluando y ajustando estos controles
para evitar la complacencia. La supervision regular, aunque esencial, debe ser acompafniada de una
evaluacion continua para garantizar que sigue siendo efectiva y adaptativa a los cambios en el
entorno empresarial.

Se investigo si la empresa sigue procedimientos especificos para evaluar y mejorar los
procesos administrativos. La intencion era determinar si existen mecanismos establecidos que
permitan una revision y ajuste continuos de las practicas administrativas. Esta evaluacion es crucial
para garantizar que los procesos sean eficientes y se adapten a las necesidades cambiantes del
negocio. Al indagar sobre esta cuestion, se buscaba entender la estructura de control interno y la
capacidad de la empresa para identificar y corregir deficiencias operativas.

Figura 11
Procedimientos de evaluacion y mejora
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta once de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.
Analisis

Como se observa en los datos, el 73% de los encuestados confirmaron que se siguen
procedimientos especificos para evaluar y mejorar los procesos administrativos, mientras que el
27% restante indicd que no se sigue un procedimiento formal en este aspecto. Este alto porcentaje
de respuestas afirmativas sugiere que la mayoria de los colaboradores estan alineados con practicas
que promueven la mejora continua en la empresa. Sin embargo, el 27% que no estd de acuerdo
podria estar sefalando areas donde la implementacion de estos procedimientos aun es deficiente o
necesita refinamiento.

A pesar de la mayoria positiva, la presencia de un porcentaje significativo de respuestas
negativas indica que pueden existir brechas en la aplicacion efectiva de los procedimientos. La
ausencia de una evaluacion constante y metddica puede llevar a la persistencia de problemas
operativos no detectados a tiempo, afectando la calidad y la eficiencia de los procesos

administrativos. Es fundamental abordar estas areas problematicas para asegurar que todos los
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procesos administrativos sean revisados y optimizados de manera regular, garantizando asi un
rendimiento 6ptimo de la empresa.

Se indagd si la empresa posee objetivos principales de administracion claramente
definidos. El proposito de esta indagacion fue determinar si la empresa tiene metas administrativas
bien establecidas y documentadas que guien sus estrategias y operaciones. Identificar la existencia
y claridad de estos objetivos es crucial para evaluar la direccion estratégica de la empresa y su
capacidad para orientar sus actividades de manera efectiva.

Figura 12
Objetivos de administracion
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta doce de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.

Analisis

Como se puede observar en la ilustracion 12, el 91% de los encuestados indicaron que la
empresa no cuenta con objetivos principales de administracion claramente definidos. Esta ausencia
puede sefialar un déficit operativo de direccion estratégica precisa, lo que podria traducirse en una

toma de decisiones desorganizada y en la dificultad para medir el rendimiento y el progreso hacia
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metas especificas. La limitacion de objetivos claros puede impedir la alineacion de esfuerzos y
recursos, afectando negativamente la eficacia general de la empresa.

Por otro lado, solo el 9% de los participantes afirmaron que si existen objetivos principales
de administracion definidos. Este porcentaje reducido sugiere que, aunque existe una pequefia
parte de la organizacion con una direccion estratégica clara, la mayoria de los empleados no cuenta
con un marco de referencia sélido. La necesidad de objetivos bien establecidos puede limitar la
capacidad de la empresa para planificar a largo plazo y adaptar sus estrategias segin las
necesidades cambiantes del mercado.

Se examin6 si la empresa se asegura de que los objetivos de administracion estén alineados
con su estrategia general. La finalidad de esta pregunta fue verificar si existe una coherencia entre
los objetivos administrativos y la estrategia global de la empresa, asegurando que las metas
operativas contribuyan al logro de los objetivos estratégicos de largo plazo. Evaluar esta alineacion
es esencial para entender como las actividades diarias y las decisiones administrativas apoyan la
mision y vision de la organizacion.

Figura 13
Objetivos y estrategia de la empresa

HS|I mNO
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta trece de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego™.

Analisis

Segun los resultados, el 100% de los encuestados confirmaron que la empresa asegura que
los objetivos de administracion estén alineados con la estrategia general. Esta unanimidad sugiere
que la empresa ha establecido mecanismos efectivos para garantizar que sus metas operativas
respalden su vision y mision a largo plazo. Alineacion adecuada de los objetivos administrativos
con la estrategia general puede facilitar una implementacioén coherente de las politicas y una mejor
coordinacion entre diferentes areas de la empresa, lo que puede potenciar el rendimiento
organizacional y la capacidad para alcanzar sus metas estratégicas.

Dado que no hay respuestas negativas, se infiere que la empresa mantiene una sélida
conexion entre sus objetivos y la estrategia global, lo cual es crucial para evitar esfuerzos dispersos
y asegurar que todos los aspectos de la operacion contribuyan de manera efectiva a los objetivos
estratégicos. Esta alineacion integral puede ayudar a la empresa a mantener una direccion clara y
a maximizar la eficiencia en la consecucion de sus metas a largo plazo.

No obstante, la posterior interrogante trata de comprobar si la empresa emplea métodos
para medir el logro de sus objetivos administrativos. La intencion de esta pregunta fue determinar
si la empresa cuenta con herramientas y procedimientos especificos para evaluar el progreso hacia
sus metas administrativas, lo cual es crucial para monitorear el desempefio y ajustar estrategias
segun sea necesario. La medicion efectiva permite a la empresa identificar areas de mejora y
asegurar que las metas establecidas se estén alcanzando de manera eficiente.

Figura 14
Métodos para medir el logro de objetivos
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta catorce de la encuesta aplicada al personal
del Comercial “Don Diego”.

Analisis

De acuerdo con los resultados, el 82% de los encuestados afirmaron que la empresa utiliza
métodos para medir el logro de sus objetivos administrativos. Esta alta proporcién indica que la
mayoria de los empleados perciben la existencia de mecanismos sistematicos para evaluar el
avance hacia los objetivos establecidos. La implementacion de estos métodos proporciona una
base solida para la toma de decisiones informadas, permitiendo ajustes oportunos y asegurando
que la empresa se mantenga en el camino correcto hacia el cumplimiento de sus metas.

Por otro lado, el 18% que respondié negativamente puede sefalar areas en las que la
empresa aun necesita fortalecer sus practicas de evaluacion. La ausencia de métodos de medicion
en una parte significativa de la organizacién podria llevar a una menor visibilidad sobre el
rendimiento y el progreso hacia los objetivos, lo que a su vez podria resultar en la carencia de

accion correctiva en areas que lo requieran. En consecuencia, mejorar los métodos de medicion y
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evaluacion puede ser clave para asegurar que todos los objetivos administrativos se logren de
manera efectiva y eficiente.

Seguidamente, se investigd si los objetivos administrativos se comunican de manera
efectiva a los distintos niveles de la empresa. Esta pregunta buscaba evaluar la calidad y la eficacia
de la comunicacion interna en relacion con los objetivos establecidos, con el fin de asegurar que
todos los empleados, desde la alta direccion hasta el personal operativo, estén al tanto de las metas
y expectativas. La correcta transmision de los objetivos es esencial para alinear los esfuerzos
individuales con la estrategia general de la empresa y fomentar un entorno de trabajo cohesionado.

Figura 15
Comunicacion de objetivos con los distintos niveles de la empresa
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta quince de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.

Analisis

Como se muestra en la ilustracion 15, el 100% de los encuestados confirmd que los
objetivos administrativos se comunican de manera efectiva a todos los niveles de la empresa. Esta

unanimidad sugiere que la empresa ha logrado establecer un canal de comunicacion claro y
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eficiente, asegurando que todos los empleados comprendan y trabajen hacia las metas
organizacionales. La comunicacion efectiva de los objetivos permite una mayor coherencia en los
esfuerzos y contribuye a una ejecucion mas alineada de las estrategias empresariales.

En contraste, si hubiera habido una brecha de comunicacién efectiva, esto podria haber
llevado a malentendidos y a una descoordinacion entre los diferentes niveles de la empresa. La
ausencia de una comunicacion clara puede resultar en esfuerzos desalineados y en una disminucion
de la eficacia en el cumplimiento de los objetivos. Mantener una comunicacion efectiva y continua
es crucial para asegurar que todos los miembros de la organizacion trabajen en la misma direccion
y se adapten a los cambios de manera oportuna.

Se explord la practica de evaluar el impacto de la fusion en la eficiencia operativa de la
empresa. Este aspecto es fundamental para entender como la reciente integracion de entidades
afecta el rendimiento operativo. Evaluar esta influencia ayuda a identificar las areas que requieren
ajustes y asegurar que la fusion contribuya efectivamente a los objetivos de eficiencia y
productividad esperados.

Figura 16
Evaluacion de impacto de eficiencia operativa

HS|I mNO
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta 16 de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego™.

Analisis

La mayoria de los encuestados, con un 82%, reveld que la empresa estd realizando un
analisis del impacto de la fusion en su eficiencia operativa. Este enfoque permite ajustar estrategias
y procesos para mejorar los resultados derivados de la fusion. La evaluacion continua es clave para
adaptar la empresa a los cambios y asegurar que los beneficios de la fusion se materialicen
adecuadamente, optimizando la eficiencia operativa.

En contraste, el 18% de los encuestados que indico que no se esta llevando a cabo esta
evaluacion podria reflejar una insuficiencia significativa en el proceso de integracion. La ausencia
de un analisis detallado puede resultar en una insuficiencia de visibilidad sobre problemas
emergentes, impidiendo realizar ajustes necesarios. Esto podria conllevar a una integracion
deficiente, afectando la eficiencia operativa y retrasando o reduciendo los beneficios esperados de
la fusion.

Para comprender mejor los desafios que enfrenta la empresa, se incluyd también una
pregunta que indaga sobre los problemas relacionados con las principales caracteristicas de su
administracion. Esta interrogante tenia como finalidad obtener una vision clara de las dificultades
que podrian estar afectando la eficiencia y la efectividad de los procesos administrativos en la
organizacion.

Figura 17
Problemas con la administracion
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta 17 de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.
Analisis

Se muestra que, un 82% de los encuestados indicéd que la empresa ha enfrentado problemas
con las principales caracteristicas de su administracion. Este resultado sugiere que la gestion
administrativa presenta varios puntos débiles que estan afectando su rendimiento. Problemas en
areas clave de la administracion pueden llevar a decisiones ineficaces, reduccion en la
productividad y conflictos internos, perjudicando asi el funcionamiento general de la empresa.

Por otro lado, el 18% de los encuestados no percibid problemas en las caracteristicas
administrativas, lo que implica que algunas areas pueden estar funcionando adecuadamente. No
obstante, la predominancia de respuestas negativas subraya la urgencia de revisar y mejorar los
procesos administrativos. Si no se corrigen estos problemas, la empresa podria seguir enfrentando
obstaculos que impediran el logro de sus objetivos y el mejoramiento de su desempeio

organizacional.
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Por su parte, para comprender el impacto de los problemas administrativos en el
funcionamiento diario de la empresa, se preguntdé a los empleados si estos problemas estan
afectando su trabajo diario. La intencion de esta pregunta fue evaluar la extension en la que las
dificultades administrativas estan influyendo en las operaciones diarias y la productividad del
personal.

Figura 18
Afectacion de problemas con desenvolvimiento diario
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta 18 de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.
Analisis

En la ilustracion 18, es evidente que el 100% de los encuestados sefiald que los problemas
administrativos estan afectando su trabajo diario. Esto revela una situacion critica en la empresa,
donde los desafios en la gestion administrativa estan teniendo un impacto directo y negativo en las
actividades cotidianas de los empleados. El déficit de una administracion eficiente puede llevar a
confusion, retrasos en los procesos y una disminucion general en la moral y productividad del

equipo.
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Ademés, la unanimidad en las respuestas subraya la necesidad urgente de abordar estos
problemas administrativos. Si no se implementan mejoras, la empresa continuard enfrentando
interrupciones y dificultades en su operacion diaria, lo que puede resultar en una pérdida de
competitividad y un deterioro en la calidad del trabajo. Es esencial desarrollar estrategias para
resolver estos problemas, estableciendo procesos claros y eficientes que permitan a los empleados
desempefiar sus funciones sin obstaculos innecesarios.

En cuanto a la relevancia de los principios de administracion dentro de la empresa, se
preguntd a los empleados si consideran que existen principios de administracion que son
particularmente importantes para su organizacion. Esta pregunta tenia el proposito de entender
cuales son los valores y guias fundamentales que los empleados reconocen como esenciales para
el funcionamiento eficaz y eficiente de la empresa.

Figura 19
Principios de administracion relevantes
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta 19 de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.

Analisis
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En primera instancia, de los 11 colaboradores encuestados, el 100% afirmaron que si
existen principios de administracion que consideran mas relevantes para su empresa. Esta
unanimidad indica que, a pesar de los problemas administrativos mencionados anteriormente, los
empleados reconocen la importancia de tener principios de administracion claros y bien definidos.
Estos principios proporcionan una base solida para la toma de decisiones, la planificacion y la
ejecucion de las actividades diarias, asegurando una direccion coherente y alineada con los
objetivos de la empresa.

La identificacion de estos principios es vital para la empresa, teniendo en cuenta que su
implementacion efectiva puede mejorar significativamente la eficiencia operativa y la moral del
equipo. Sin embargo, es necesario asegurarse de que estos principios no solo sean reconocidos,
sino también aplicados de manera consistente en toda la organizacion. La escasez de aplicacion
practica de estos principios puede resultar en incoherencias y problemas en la gestion diaria,
afectando la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos estratégicos y operativos.

Asi mismo, para evaluar la comprension y adherencia de los empleados a los principios de
administracion establecidos por la empresa, se incluy6 una pregunta que indaga si la empresa
asegura que todos los empleados entiendan y sigan estos principios. Esta pregunta buscaba
determinar la efectividad de la comunicacion y la implementacion de dichos principios dentro de
la organizacion.

Figura 20
Comprension de los principios de administracion
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta 20 de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.
Analisis

Tal y como se ilustra, todos los encuestados indicaron que la empresa garantiza que todos
los empleados comprendan y sigan los principios de administracion establecidos. Esta respuesta
positiva unanime sugiere que la empresa ha desarrollado mecanismos efectivos para comunicar y
reforzar estos principios a lo largo de todos los niveles de la organizacion. Una comprension clara
y una adhesién consistente a estos principios son fundamentales para mantener una cultura
organizacional coherente y asegurar que las acciones de los empleados estén alineadas con los
objetivos estratégicos de la empresa.

Por otro lado, aunque los resultados son favorables, es importante que la empresa contintie
monitoreando y reforzando esta comprension para evitar posibles desviaciones en el futuro.
Asegurar la adherencia continua a los principios de administracion establecidos es esencial para

mantener la eficiencia operativa y el cumplimiento de los objetivos corporativos. La poca
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disponibilidad de seguimiento podria llevar a una erosion gradual de la cultura organizacional,
resultando en inconsistencias en la toma de decisiones y en la ejecucion de tareas.

Posteriormente, se afiadié una interrogante para determinar si la empresa ha implementado
medidas para asegurar que quienes ejercen autoridad asuman la responsabilidad por sus decisiones.
El propésito de la pregunta era evaluar el nivel de responsabilidad y rendicion de cuentas dentro
de la organizacidon, puesto que son aspectos cruciales para una administracion eficaz y
transparente.

Figura 21
Medidas para asegurar asumo de responsabilidades
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta 21 de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.
Analisis

En la grafica se observa que el 82% de los encuestados afirma que la empresa ha tomado
medidas para asegurar que quienes ejercen autoridad asuman la responsabilidad por sus decisiones.
Este alto porcentaje indica que la mayoria de los empleados percibe un entorno donde la

responsabilidad y la rendicion de cuentas son promovidas activamente, lo cual es esencial para la
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integridad y la eficiencia operativa de la organizacion. La existencia de tales medidas sugiere una
administracion consciente de la importancia de la responsabilidad en la toma de decisiones.

No obstante, el 18% que respondid negativamente indica que aiin hay margen para mejorar
en ciertas areas o niveles de la empresa. No abordar esta discrepancia podria llevar a problemas de
ineficiencia de responsabilidad, donde las decisiones no se toman con el debido nivel de
responsabilidad, afectando la transparencia y la confianza dentro de la organizacion. Es
fundamental que la empresa contintie fortaleciendo estas medidas para garantizar que todos los
niveles de autoridad mantengan un estdndar elevado de responsabilidad en sus decisiones.

Ademas, se indagd sobre el impacto que podrian generar los problemas con la unidad de
mando en la coordinacion y eficiencia del equipo actualmente y con una vision a futuro. Esta
cuestion tenia como fin identificar como la brecha de una estructura de mando adecuada afecta el
desempefio general del equipo y si la claridad en la autoridad es crucial para el funcionamiento
eficiente de la empresa.

Figura 22
Problemas con la unidad de mando

HS|I mNO
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta 22 de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego™.
Analisis

El andlisis de los resultados revela que el 100% de los participantes cree que los problemas
con la unidad de mando inciden negativamente en la coordinacion y eficiencia del equipo. La
ausencia de una autoridad clara puede llevar a una desorganizaciéon en las tareas y a una
disminucién en la cooperacion entre los miembros del equipo. Cuando los roles y
responsabilidades no estan claramente definidos, es comun que surjan malentendidos y conflictos,
afectando directamente la productividad y el desempefio general.

Si no se abordan estas deficiencias en la unidad de mando, la empresa podria enfrentar una
serie de problemas operativos, como retrasos en la ejecucion de tareas y una mayor posibilidad de
errores. Es fundamental que la empresa implemente medidas para clarificar y reforzar la estructura
de mando, asegurando que cada miembro del equipo entienda su rol y las expectativas, lo que a su
vez mejorara la eficiencia y la cohesion en el trabajo.

Para finalizar con esta encuesta, se examiné el efecto de los problemas con la unidad de
direccion en la capacidad del equipo para trabajar hacia los objetivos de la empresa. La intencion
fue identificar si las deficiencias en la unidad de direccion afectan la forma en que el equipo
colabora y se dirige hacia las metas establecidas. Esta pregunta buscé revelar si la poca existencia
de una unidad de direccion adecuada afecta la cohesion del equipo y su rendimiento en la
consecucion de los objetivos organizacionales.

Figura 23
Problemas con la unidad de direccion
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Nota. Interpretacion de los resultados de la pregunta 23 de la encuesta aplicada al personal del
Comercial “Don Diego”.
Analisis

Se observa que, el 100% de las respuestas afirmativas revelan que los problemas con la
unidad de direccion tienen un impacto significativo en como el equipo avanza hacia los objetivos
empresariales. La ausencia de una direccion clara y efectiva puede desorganizar los esfuerzos del
equipo, reduciendo su eficacia y comprometiendo el logro de las metas previamente establecidas
por la organizacion.

La necesidad critica de una unidad de direccién robusta puede desviar la atencion del
equipo de los objetivos clave y fomentar una descoordinacion general, lo cual desencadena un
desequilibrio a nivel operativo. Para mejorar la eficiencia y asegurar el progreso hacia los
objetivos, es crucial abordar estos problemas, estableciendo una direccion clara y consistente que

guie al equipo de manera eficaz.
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2.3. Aplicacion del cuestionario

La aplicacion del cuestionario esta disefada para evaluar en profundidad el estado de los
controles internos y la gestion administrativa y contable en la empresa. En el ambito
administrativo, las preguntas buscan identificar la existencia y la calidad de documentos clave
como el codigo de ética, manuales de funciones, y politicas claramente definidas. Ademas, se
indaga sobre la implementacion de procedimientos para la evaluacion y mitigacion de riesgos, asi
como la existencia de mecanismos para la revision y actualizacion de politicas. Este enfoque
permite discernir si las practicas y documentos formales estan debidamente establecidos y si se
cumple con las normativas internas que buscan garantizar una gestion eficiente y transparente.

Por otro lado, en el &mbito contable, el cuestionario explora aspectos similares, pero con
un enfoque mas especifico en la precision y la integridad de los registros contables. Se evalua la
documentacién de politicas contables, la capacitacion del personal y los procedimientos para la
identificacién y evaluacion de riesgos asociados con fraudes y errores. Ademas, se revisa la
efectividad de los controles internos mediante auditorias periddicas y la conciliacion de cuentas.
La aplicacion del cuestionario proporciona una vision detallada de como se gestionan los procesos
contables y administrativos, identificando 4reas de fortaleza y oportunidades de mejora para
asegurar una adecuada gestion y control interno en la empresa.

Tabla 2
Niveles de riesgo del Control Interno

NIVEL PORCENTAIJES

51%-75%

Fuente: Informacién tomada del Marco Integrado del informe COSO (Instituto Americano de Contadores

Publicos Certificados (AICPA)., 2013).
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Para la interpretacion de los resultados obtenidos del cuestionario, se utilizo la aplicacion Microsoft
Office Excel, a través de graficos de proyeccion solar, facilitando la tabulacion y el procesamiento de la
informacion recolectada. Mediante estas funciones avanzadas, se pudo evaluar de manera detallada las areas
de control interno y gestion administrativa y contable. Esta herramienta también contribuyo a la generacion
de gréficos y tablas que compendian visualmente los hallazgos, permitiendo una comprension clara y rapida
de las areas que requieren atencion y mejora.
Ambiente de Control

Se busca evaluar la base sobre la cual se construyen las practicas y politicas de gestion en la empresa,
se pretende identificar si existen elementos clave como un cédigo de ética formalmente documentado,
manuales de funciones actualizados y politicas claramente definidas en las areas administrativa y contable.
Este andlisis permitird comprender si el ambiente organizacional promueve un entorno propicio para la
integridad, la responsabilidad y el cumplimiento normativo. La investigacion se centra en determinar si el
ambiente de control en el Comercial esta adecuadamente establecido para respaldar una gestion eficaz y ética,

creando asi una base solida para el funcionamiento y la supervision de los procesos internos.
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Figura 24Resultados de la dimension: Ambiente de Control

COMPONENTE AMBIENTE DE CONTROL

ADMINISTRADOR CONTADOR
CUESTIONARIO DE CONTROL CUESTIONARIO DE CONTROL
INTERNO- AMBIENTE DE INTERNO- AMBIENTE DE
CONTROL (ADMINISTRADOR) CONTROL (CONTADOR)

W Nivelde confianza W Nivelderiesgo W Nivelde confianza M Nivelderiesgo

0%

Fuente: Elaborado por el autor de la aplicacion del cuestionario a los empleados del comercial “Don
Diego”
Analisis

Las gréficas revelan informacion crucial sobre la eficacia de los controles internos en la empresa. En
el area de administracion, los resultados muestran un nivel de riesgo del 60% y un nivel de confianza del 40%.
Este nivel de riesgo, categorizado como "Medio", indica que la empresa enfrenta riesgos considerables que
podrian afectar el desempefio y la integridad de los procesos administrativos. La baja confianza reflejada en
los datos sugiere que los controles actuales, aunque existentes, pueden no ser suficientemente robustos o bien
implementados. Las preguntas relacionadas con la existencia de manuales actualizados, la comunicacion de
politicas y la accesibilidad a procedimientos son indicativas de areas donde podria haber deficiencias. Es
fundamental que se revisen y refuercen estos aspectos para mejorar la percepcion de seguridad y efectividad

en el ambiente de control.
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En contraste, el analisis del &rea de contabilidad revela un nivel de riesgo del 100% y un requerimiento
necesario total de confianza (0%). Este resultado, clasificado como "Alto", refleja una situacion critica en la
que los controles internos son inadecuados o inexistentes. Las preguntas relacionadas con la documentacion
de politicas contables, la capacitacion del personal y la implementacion de controles internos son
especialmente relevantes en este sentido. La ausencia de confianza completa indica que los procedimientos
contables no estan funcionando como se esperaba, y que hay una necesidad urgente de garantia en la
proteccion contra errores y fraudes. Este alto nivel de riesgo requiere una intervencion inmediata para revisar
y mejorar las politicas y practicas contables, asegurando que todos los procesos estén correctamente
documentados y supervisados para restaurar la confianza en el ambiente de control.

Evaluacion de Riesgo

El propésito de las interrogantes en este componente es entender como la organizacion identifica y
gestiona los riesgos que pueden afectar sus operaciones. Ademas, investigan si la empresa realiza anélisis
periddicos para identificar amenazas potenciales, si la alta direccion estd involucrada en estos procesos, y
como se abordan los riesgos detectados. La intencion es evaluar si la empresa tiene un enfogue sistematico
para la identificacion y evaluacion de riesgos tanto internos como externos, y si se implementan estrategias
efectivas para mitigarlos. Este analisis proporcionara una vision clara de la capacidad del Comercial Don

Diego para anticipar y manejar posibles contingencias que puedan impactar su desempefio y estabilidad.
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Figura 25 Resultados de la dimension: Evaluacion de Riesgo

COMPONENTE EVALUACION DE RIESGO

ADMINISTRADOR CONTADOR
CUESTIONARIO DE CONTROL CUESTIONARIO DE CONTROL
INTERNO- EVALUACIONDE INTERNO- EVALUACION DE
RIESGO (ADMINISTRADOR) RIESGO (CONTADOR)

m Nivelde confianza ® Nivelde riesgo W Nivelde confianza M Nivelde riesgo

Fuente: Elaborado por el autor de la aplicacion del cuestionario a los empleados del comercial “Don
Diego”.
Analisis

Se observa que, en el area de administracion, existe un riesgo del 40% combinado con una confianza
del 60% sugiere que existen ciertos procedimientos para la identificacion y gestion de riesgos, pero también
hay areas que requieren mejoras significativas. En cambio, en el area contable se observé un nivel de riesgo
del 80% y un nivel de confianza del 20%. Este equilibrio muestra que, aunque hay una base estable para la
evaluacidn de riesgos, la empresa alin enfrenta desafios que deben ser abordados para fortalecer la capacidad
de anticipar y mitigar posibles amenazas. Por otro lado, en contabilidad, el alto nivel de riesgo del 80% y la

baja confianza del 20% revelan una deficiencia considerable en la evaluacion y gestidn de riesgos. Esto indica
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que los procedimientos para identificar y tratar riesgos en el area contable son inadecuados o inexistentes, lo
que expone a la empresa a un mayor grado de vulnerabilidad.

El alto nivel de riesgo en contabilidad y la baja confianza asociada reflejan una serie de deficiencias
criticas en los procedimientos de evaluacion de riesgos en esta area. La no incorporacion de una evaluacion
sistematica y documentada de los riesgos potenciales puede conducir a una exposicion significativa a
problemas financieros y operacionales. Esto puede deberse a una ausencia de politicas claras, de capacitacion
del personal, o una insuficiente comunicacidn sobre los riesgos identificados. En contraste, el nivel moderado
de riesgo en administracion con una confianza relativamente alta sugiere que, aunque la empresa realiza
algunas evaluaciones de riesgo Y tiene procedimientos en marcha, hay espacio para mejorar la profundidad y
frecuencia de estas evaluaciones para reducir el riesgo general. El efecto de estas deficiencias es una mayor
probabilidad de enfrentar eventos adversos que pueden impactar negativamente en la estabilidad financiera y
operativa de la empresa. Abordar estas deficiencias mediante la implementacion de procedimientos mas
robustos y una capacitacion adecuada puede ayudar a reducir el riesgo y aumentar la confianza en la gestion
de riesgos de ambas areas.

Actividades de Control

Se enfoca en examinar las medidas especificas que la entidad ha implementado para asegurar la
efectividad y precision en sus procesos administrativos y contables. A través de las preguntas
correspondientes, se pretende analizar la existencia y el cumplimiento de procedimientos para la autorizacion
y aprobacién de transacciones, asi como la implementacion de controles internos para prevenir errores y
fraudes. El objetivo es verificar si las actividades de control son adecuadas y estan bien documentadas, y si se
llevan a cabo revisiones regulares para garantizar que los procesos administrativos y contables se mantengan

dentro de los estandares establecidos y las politicas internas.
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Figura 26 Resultados de la dimension: Actividades de Control

COMPONENTE ACTIVIDADES DE CONTROL

ADMINISTRADOR CONTADOR
CUESTIONARIO DE CONTROL CUESTIONARIO DE CONTROL
INTERNO-ACTIVIDADES DE INTERNO-ACTIVIDADES DE
CONTROL (ADMINISTRADOR) CONTROL (CONTADOR)

mNivelde confianza M Nivelde riesgo W Nivelde confianza M Nivelde riesgo

Fuente: Elaborado por el autor de la aplicacion del cuestionario a los empleados del comercial “Don
Diego”.
Analisis

Los resultados de la tabulacion indican que existe un nivel de riesgo del 30% y un nivel de confianza
del 70% en el &rea de administracion, y un nivel de riesgo del 50% y un nivel de confianza del 50% en el area
contable. En administracion, el nivel de riesgo del 30% se clasifica como "Bajo", lo que sugiere una
percepcion general positiva sobre la eficacia de los controles internos implementados. Sin embargo, a pesar
de esta percepcion favorable, los resultados destacan una preocupacion significativa: ladocumentacion formal
de los controles y procedimientos no registrados. La ausencia de manuales documentados puede implicar que,
aunque los controles parecen ser efectivos, la omision de estandarizacion y formalizacion podria provocar
inconsistencias y debilidades a largo plazo en la gestion de riesgos.

En cuanto al area contable, el nivel de riesgo del 50% se clasifica como "Medio", reflejando una
situacion en la que los controles internos son moderadamente efectivos, pero ain hay areas de mejora. El nivel

de confianza del 50% indica que hay una percepcion equitativa sobre la efectividad de los controles,
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sugiriendo que tanto las fortalezas como las debilidades en los controles estan igualmente presentes. La
inexistencia de documentacion formal también afecta al area contable, donde la ausencia de manuales y
procedimientos documentados puede afectar la consistencia y efectividad de los controles.

La ausencia de manuales y controles documentados en ambas areas puede presentar una ilusion de
bajo riesgo o de un equilibrio entre riesgo y confianza, pero en realidad podria enmascarar problemas
potenciales. En administracion, aunque el nivel de riesgo es bajo, la carencia de documentacion formal puede
resultar en un vacio de estandarizacion, lo cual podria derivar en inconsistencias y vulnerabilidades en el
futuro. En contabilidad, un nivel de riesgo medio y una confianza equilibrada sugieren que los controles
existentes son adecuados, pero la documentacion y formalizacion no encontrada impide una evaluacion mas
precisa y continua de su efectividad.

La exclusion de estandarizacion y documentacion formal en ambos departamentos puede llevar a
problemas en la identificacion y gestion de riesgos a medida que la empresa crece o cambia. Para asegurar
una gestion de riesgos efectiva y sostenible, es crucial que la empresa priorice la creacion y el mantenimiento
de manuales documentados y procedimientos estandarizados. Esto permitira una evaluacion sistematica y
continua de los controles internos, garantizando que las debilidades sean identificadas y abordadas antes de
que se materialicen en problemas significativos.

Informacién y Comunicacion

En este apartado se busca determinar la eficacia con la que se maneja la informacion relevante para
los procesos administrativos y contables dentro de la organizacién. Las preguntas se enfocan en evaluar si la
empresa tiene sistemas y procedimientos adecuados para el registro, procesamiento y comunicacion de datos
importantes. Ademas, se investiga si existe un flujo de informacién eficiente entre los distintos niveles de la
organizacion, si se mantienen registros adecuados de las decisiones y comunicaciones, y si los sistemas de

informacidn son revisados periddicamente para asegurar que cumplan con los objetivos organizacionales.
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Este analisis permitira entender como la empresa asegura que la informacion necesaria esté disponible para
una toma de decisiones efectiva y oportuna.

Figura 27 Resultados de la dimension: Informacion y Comunicacion

COMPONENTE INFORMACION Y COMUNICACION

ADMINISTRADOR CONTADOR
CUESTIONARIO DE CONTROL CUESTIONARIO DE CONTROL
INTERNO-INFORMACION Y INTERNO-INFORMACION Y

COMUNICACION COMUNICACION (CONTADOR)
(ADMINISTRADOR)
mNivelde confianza ® Nivelde riesgo m Nivelde confianza ™ Nivelde riesgo

Fuente: Elaborado por el autor de la aplicacion del cuestionario a los empleados del comercial “Don
Diego”.
Analisis

Las respuestas obtenidas reflejan un nivel de riesgo del 20% en el area de administracion y un nivel
de confianza del 80%. Estos porcentajes indican una sélida capacidad de la empresa para gestionar y
comunicar informacion de manera efectiva dentro del area administrativa. La baja calificacion en el riesgo
sugiere que los procedimientos para la comunicacion internay el flujo de informacion estan bien establecidos
y se ejecutan de manera eficiente. En el area contable, los resultados son consistentes con los de
administracion, mostrando también un 20% de riesgo y un 80% de confianza. Esto sugiere que el area

contable mantiene un alto estandar en la transmision de informacion, asegurando que los datos relevantes
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esten disponibles y sean accesibles para las partes interesadas en el momento oportuno. La consistencia en
estos resultados refuerza la impresion de que la empresa tiene una infraestructura de comunicacion robusta
que apoya tanto a la administracién como a la contabilidad.

El bajo nivel de riesgo y el alto nivel de confianza en la comunicacion e informacion pueden atribuirse
a varios factores positivos en la empresa. La existencia de procedimientos bien documentados y la
implementacion de sistemas de comunicacion efectivos contribuyen a la alta eficiencia en la gestion de la
informacion. Esta estructura permite a la empresa asegurar que la informacion critica se transmite de manera
adecuada y oportuna, lo cual es crucial para una toma de decisiones informada y para la coordinacion entre
diferentes areas de la organizacion. El efecto de tener un bajo riesgo en este componente se traduce en una
mayor transparencia, una mejor coordinacion y una capacidad para enfrentar desafios de manera mas efectiva.
Esto no solo optimiza las operaciones diarias, sino que también fortalece la capacidad de la empresa para
adaptarse a cambios y asegurar gque todos los miembros del equipo estén alineados con los objetivos
organizacionales.
Actividades de Supervision

En este Ultimo componente el enfoque esta en examinar como se realiza el seguimiento y la
evaluacion continua de los procesos internos. Las interrogantes exploran si se llevan a cabo revisiones
regulares de los controles internos, si se efectlian auditorias internas para evaluar la conformidad con las
politicas establecidas y si se monitorean las medidas correctivas implementadas, con el fin de determinar la
efectividad de las actividades de supervision en la identificacion y correccion de deficiencias, y en asegurar
que las précticas de control se mantengan eficaces y adecuadas a lo largo del tiempo. Todas estas cuestiones
proporcionaran una vision integral de cdmo la empresa supervisa y mejora continuamente sus procesos para
mantener un control interno robusto y funcional.

Figura 28 Resultados de la dimension: Actividades de Supervision
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COMPONENTE ACTIVIDADES DE SUPERVISION

ADMINISTRADOR CONTADOR
CUESTIONARIO DE CONTROL CUESTIONARIO DE CONTROL
INTERNO-ACTIVIDADES DE INTERNO-ACTIVIDADES DE

SUPERVISION SUPERVISION (CONTADOR)
(ADMINISTRADOR)
M Nivelde confianza ®mNivelde riesgo W Nivelde confianza ™ Nivelde riesgo

Fuente: Elaborado por el autor de la aplicacion del cuestionario a los empleados del comercial “Don
Diego”.
Analisis

Las graficas demuestran un nivel de riesgo del 20% y un nivel de confianza del 80% en el area de
administracion, asi como un nivel de riesgo del 40% y un nivel de confianza del 60% en el area contable. En
administracion, el nivel de riesgo del 20% se clasifica como "Bajo", lo que indica una percepcion general muy
positiva sobre las actividades de supervision implementadas en la empresa. Sin embargo, es importante
observar que la alta confianza puede estar oculta tras la impronta mejora de procedimientos documentados
para la supervision y la evaluacion sistematica de los controles internos.

En el area contable, el nivel de riesgo del 40% se clasifica como "Medio", lo que sugiere que, aungue
la supervision de los controles internos es relativamente efectiva, alin existen areas que necesitan atencion. El

nivel de confianza del 60% indica una percepcion favorable, pero también refleja que hay espacio para
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mejorar la eficacia de las actividades de supervision y garantizar su adecuacion continua. La ausencia de
documentacion detallada y procesos formales de supervision en el area contable puede llevar a una evaluacion
inconsistente y a la posibilidad de que se pasen por alto problemas criticos.

Cabe destacar que, la alta confianza en el area de administracion y el nivel de riesgo bajo pueden ser
engafiosos, dado que la carencia funcional de documentacion formal y procedimientos establecidos para la
supervision puede ocultar problemas potenciales. Aunque la percepcion es positiva, la ausencia de un sistema
formalizado de supervision puede llevar a una vacante de control sobre las actividades diarias y a la
incapacidad de identificar y corregir debilidades en los controles internos a tiempo.

Por su parte, en el area contable, un nivel de riesgo medio y un nivel de confianza moderada sugieren
que mientras la supervision actual puede estar funcionando relativamente bien, la necesidad no cubierta de
documentacidn y procedimientos estandarizados podria estar limitando la efectividad de las actividades de
supervision. La ausencia de un marco formal para supervisar y evaluar los controles internos puede resultar
en una respuesta insuficiente ante deficiencias y problemas emergentes. Para mejorar la eficacia de la
supervision, es importante que la empresa establezca procedimientos claros y documentados que permitan
una evaluacion sistematica y continua de los controles internos. Esto asegurard que las deficiencias sean
identificadas y abordadas de manera oportuna, previniendo problemas futuros y fortaleciendo la gestion
general de riesgos.

Capitulo 111
3. Disefio de la Propuesta

3.1. Introduccion
La gestion eficiente de los procesos administrativos y de gestion en una organizacion es
fundamental para su éxito y sostenibilidad a largo plazo. En el Comercial "Don Diego", la ausencia
de un Sistema de Control Interno bien definido ha generado diversas deficiencias que afectan su

operatividad y su capacidad para enfrentar los desafios del mercado. Este capitulo se centra en el
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disefio de un Sistema de Control Interno que no solo abordara estas deficiencias, sino que también
proporcionara un marco estructurado para mejorar la eficiencia, la transparencia y la eficacia de
los procesos administrativos y de gestion en el Comercial "Don Diego".

El Control Interno contribuye significativamente a la mejora de los Procesos
Administrativos y de Gestion. Al implementar un sistema de control interno, el Comercial "Don
Diego" podra establecer procedimientos claros, documentar funciones y responsabilidades, y crear
mecanismos de supervision continua. Esto permitird una mejor administracion de recursos, mayor
precision en la contabilidad y una reduccion de riesgos operacionales. La combinacion de un
control interno efectivo y procesos administrativos eficientes asegurara que la empresa no solo
cumpla con sus objetivos operativos, sino que también fortalezca su posicion competitiva en el
mercado, promoviendo una cultura de transparencia y responsabilidad.

3.2. Justificacion

La implementacion de un Sistema de Control Interno es fundamental para mejorar los
Procesos Administrativos y de Gestion en la organizacion. Esta propuesta se justifica por la
necesidad de establecer un entorno de control que asegure la integridad, eficiencia y transparencia
en todas las operaciones de la empresa. Un control interno robusto permitird a la organizacion
definir claramente las funciones y responsabilidades, estandarizar procedimientos y establecer
mecanismos de supervision que prevengan errores y fraudes, optimizando asi los procesos
administrativos y de gestion.

Al adoptar un Sistema de Control Interno, el Comercial "Don Diego" no solo mejorara la
precision y confiabilidad de su contabilidad y gestion financiera, sino que también fortalecera su
capacidad para enfrentar riesgos operacionales. Esto se traducird en una mayor eficiencia

operativa, una toma de decisiones mas informada y una mejora en la calidad de los servicios
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ofrecidos. En tltima instancia, la implementacion de un control interno efectivo contribuird al éxito
sostenible de la empresa, asegurando que los procesos administrativos y de gestion estén alineados
con los objetivos estratégicos de la organizacion, promoviendo asi una cultura de responsabilidad
y transparencia.
3.3. Objetivo
Desarrollar un conjunto integral de politicas, procedimientos y guias, basados en un
Sistema de Gestion de Control Interno, para optimizar la administracion y operacion del Comercial
"Don Diego", incluyendo la elaboracion de manuales detallados que establezcan normas claras y
practicas recomendadas, asi como la implementacion de mecanismos de supervision y control que
aseguren la correcta ejecucion de los procesos administrativos, buscando fortalecer la estructura
organizativa, mejorar la transparencia y aumentar la eficiencia en la gestion de la empresa.
3.4. Alcance
El alcance de esta propuesta se aplicara al departamento de gerencia del Comercial "Don
Diego" para el periodo 2024.
3.5. Base Legal
e Constitucion de la Republica del Ecuador
e Normas Internacionales de Control Interno (COSO)
e Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF)
e Normas ISO 9001 para Gestion de Calidad
e Normas ISO 31000 para Gestion de Riesgos
3.6. Antecedentes de la Empresa
El Comercial "Don Diego" es un supermercado ubicado en la interseccion de la calle

Salustio Giler y la avenida La Esperanza en el canton El Carmen. Esta empresa se especializa en
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la venta de productos de consumo masivo, destacaindose como distribuidor mayorista y minorista
de queso. Su giro de negocio incluye la comercializacion de una amplia gama de productos
alimenticios, con un enfoque particular en productos manabitas. Entre estos, se encuentran el
queso, chifles, mani quebrado, sal prieta, mantequilla y longaniza, asi como otros viveres
esenciales como arroz y una variedad de productos basicos para el hogar.

El Comercial "Don Diego" juega un papel importante en la comunidad local al
proporcionar productos alimenticios variados y accesibles para sus clientes. Su oferta incluye tanto
productos frescos como envasados, orientados a satisfacer las necesidades de la poblacion de El
Carmen. La empresa se destaca por su compromiso con la calidad y la variedad en su inventario,

lo que le permite atender de manera integral a la demanda de los consumidores en la region.
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3.7. Desarrollo de la Propuesta

Guia de Control Interno
Empresa Comercial “Don Diego”
Estructuracion del organigrama y niveles de jerarquia en la empresa comercial
“Don Diego”
En el marco de la propuesta, se ha disefiado un organigrama que se adapta a las éreas,
funciones y actividades del Comercial "Don Diego". El organigrama propuesto es el siguiente:

Figura 29 Organigrama estructural propuesto

| }

HH

raclorlles Operaciones de Ventas
comerciales acion 5 4
l 1_ tienda | César I'-"larraga
Cajero Perchero Bodega Transporte
Mishelle Cedefio Pablo Pincay Rudy Cedefio Eduardo Poveda
Cajero Percl;tero ; l impi 1
José Murillo Jaime Zamb Equipo de Limpieza Cocina
l aime ZamBrano Limpieza diaria: Jesus del Carmen
rotacion entre Zambrano
Cajero empleados

lvanna Macias

Fuente: Elaborado por el autor basdndose en la estructura organizacional del Comercial "Don

Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.
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Para establecer los niveles de jerarquia en el Comercial Don Diego, se ha identificado tres
tipos de estructuras jerarquicas segun el organigrama proporcionado:

e Mando Alto (Gerente General)

e Mando Medio (Administradora, auxiliar contable, jefe de ventas, jefe de transporte,

jefe de cocina).

e Mando Bajo (Cajeros, percheros. Bodegueros y equipo de Limpieza)

Mision

Proporcionar a nuestros clientes una amplia variedad de productos de consumo masivo y
especialidades locales de alta calidad, en un entorno acogedor y con un servicio excepcional. Nos
comprometemos a satisfacer las necesidades diarias de nuestra comunidad, ofreciendo productos
auténticos y frescos, y fomentando relaciones de confianza y lealtad con nuestros clientes.

Vision

Expandir nuestras operaciones y convertirnos en una cadena de supermercados lider en la
region, reconocida por la calidad de nuestros productos y nuestro excelente servicio al cliente.
Aspiramos a abrir nuevas sucursales, mantener nuestros valores fundamentales y continuar
promoviendo los productos locales, contribuyendo al crecimiento econdmico y al bienestar de las
comunidades a las que servimos.

Valores

e Integridad: Mantenemos una conducta honesta y transparente, construyendo confianza

y credibilidad con nuestros clientes y colaboradores.
e Compromiso: Nos dedicamos a satisfacer las necesidades de nuestros clientes y cumplir

con nuestras promesas, trabajando con responsabilidad y dedicacion.
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e Pasion: Ponemos amor y dedicacién en nuestro trabajo, brindando un servicio de
calidad que refleja nuestro entusiasmo.
e Respeto: Valoramos y respetamos a cada miembro de nuestro equipo, fomentando un
ambiente de consideracion mutua y bienestar.
e Innovacion: Estamos en constante busqueda de mejoras y adaptaciones,
implementando nuevas ideas para ofrecer productos y servicios de alta calidad.
e Trabajo en Equipo: Promovemos la colaboracion y el apoyo mutuo entre nuestros
colaboradores para alcanzar objetivos comunes.
e Responsabilidad Social: Nos comprometemos a actuar de manera responsable y
sostenible, contribuyendo positivamente a nuestra comunidad y entorno.
Objetivo General
Consolidar un crecimiento sostenido del Comercial Don Diego mediante la expansion de
su gama de productos, la optimizacion del servicio al cliente y la apertura de nuevas sucursales,
con el propodsito de fortalecer su posicion en el mercado local y mejorar su impacto en la
comunidad.
Objetivos especificos
e Ampliar la variedad de productos ofrecidos, incluyendo mads articulos de consumo
masivo y productos locales, para satisfacer mejor las necesidades de los clientes y atraer
a nuevos segmentos de mercado.
e Implementar mejoras en el servicio al cliente, asegurando una atencion personalizada

y eficiente, con el fin de aumentar la satisfaccion y fidelidad del cliente.



75

e Planificar y abrir al menos dos nuevas sucursales en ubicaciones estratégicas dentro del
proximo periodo fiscal, para expandir la presencia de la marca y alcanzar nuevos
mercados.

Desarrollo Integral de Manuales de Procedimientos y Funciones para Cada
Departamento
Para asegurar una gestion eficiente y una correcta administracion en el Comercial Don
Diego, se han desarrollado diversos manuales que detallan las funciones y procedimientos
especificos para cada area. Estos manuales estan disefiados para proporcionar una guia clara y
estructurada sobre las responsabilidades y procedimientos operativos necesarios para el buen
funcionamiento de la empresa. Dichos manuales fueron elaborados para las siguientes areas:

e Gerencia General

e Administracion

e Contabilidad

e Bodega

e Operaciones de tiendas (percha)

e C(aja

e Ventas

e Transporte

e Cocina

e Limpieza

A continuacién, se muestra la estructura previamente elaborada, incorporando ademas

flujogramas de dos procesos especificos de cada manual de procedimientos.

Tabla 3 Manual de Funciones propuesto para el area de gerencia
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Manual de Funciones

- - MF-GER-001
Comercial ""Don Diego™
Area: Gerencia
Nombre del Cargo: Gerente General
Responsable: Ronald Arteaga

Objetivo del Cargo: | Dirigir, coordinar y supervisar todas las actividades del comercial
"Don Diego™ para garantizar el cumplimiento de los objetivos de la
empresa, maximizar la rentabilidad y asegurar el funcionamiento
eficiente del negocio.

Funciones y Responsabilidades

Funcién Descripcion Frecuencia
Planificacion Desarrollar y revisar los planes
o - . Anual
Estratégica estratégicos de la tienda.

Supervisar las operaciones diarias
Gestion Operativa y asegurar la correcta ejecucion de | Diaria
los procesos.

Controlar el presupuesto, analizar

Gestion Financiera estados financieros y tomar Mensual
decisiones basadas en informes.
Supervision de Dirigir, capacitar y evaluar al .
P g P y Continua
Personal personal.
. Negociar con proveedores y
Relaciones con . o . :
gestionar el abastecimiento de Segun Necesidad
Proveedores .
mercancias.
. Aplicar y hacer cumplir las
Implementacion de phicary imp .
o politicas y procedimientos Continua
Politicas '
internos.
Gestionar la atencion y resolucion
Atencién a Clientes de problemas de clientes Segun Necesidad
importantes.
Elaborar informes periddicos sobre
Informes y Reportes el desemperio de la tienda y Mensual

presentar a la direccion.
Evaluar las tendencias del mercado
Analisis de Mercado |y la competencia para ajustar las | Trimestral
estrategias de ventas.
Asegurar el cumplimiento de las

Seguridad y . : .

Cumplimiento Legal normativas legales y de seguridad | Continua
en la tienda.

Elaborado por: Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basdndose en las funciones del departamento de gerencia del

Comercial "Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.



Tabla 4 Manual de Funciones propuesto para el area de Administracion

Manual de Funciones

Comercial ""Don Diego™

MF-ADM-001
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Area: Administracion
Nombre del
Cargo: Administradora
Responsable: Roxana Zambrano
8bjenf’0 del Asegurar el funcionamiento eficiente y ordenado de las operaciones
argo: administrativas, garantizando el cumplimiento de politicas y
procedimientos establecidos.
Funciones y Responsabilidades
Funcion Descripcion Frecuencia
Gestion Organizar, archivar y mantener la .
- - : Continua
Documental documentacién administrativa y contable.
Control de Supervisar y mantener el registro actualizado
. de los inventarios y asegurar su correcto Mensual
Inventarios .
manejo.
Maneio de Gestionar cuentas por pagar y por cobrar,
J realizar pagos y cobros, y mantener los Semanal
Cuentas y Pagos . . .
registros financieros.
Preparacion de Elaborar informes administrativos y
: , e Mensual
Informes financieros para la direccion.
Coordinacion de | Negociar y coordinar con proveedores para la . ,
S : o . Segun Necesidad
Proveedores adquisicion de bienes y servicios necesarios.
Supervision del Supervisar y coordinar al personal
Personal administrativo, incluyendo la asignacion de | Continua
Administrativo tareas y evaluacion del desempefio.
- Asegurar el cumplimiento de las normativas
Cumplimiento de e . .
. legales y politicas internas relacionadas con | Continua
Normativas 7 -
la administracion.
Gestion de Administrar los recursos materiales y
tecnoldgicos necesarios para las operaciones | Continua
Recursos o .
administrativas.
Atencion de Atender y resolver consultas y
Consultas y requerimientos de otras areas y clientes Segun Necesidad

Requerimientos

internos.

Optimizacion de
Procesos

Revisar y proponer mejoras en los procesos
administrativos para incrementar la
eficiencia.

Trimestral

Elaborado por:

\ Revisado por:
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Fuente: Elaborado por el autor basandose en las funciones del departamento de administracion

del Comercial "Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.

Tabla 5 Manual de Funciones propuesto para el area de Contabilidad

Manual de Funciones

: : MF-CON-001
Comercial "'Don Diego"
Area: Contable
Nombre del Cargo: Contadora
Responsable: Jhoana Vera Torres

Objetivo del Cargo:

Garantizar la precision y legalidad de los registros financieros,

garantizar el cumplimiento de las normativas contables y proporcionar

informes financieros precisos para la toma de decisiones.

Funciones y Responsabilidades

procesamiento de salarios y
beneficios.

Funcion Descripcion Frecuencia
Registro de Registrar todas las transacciones
Transacciones financieras en los libros contables de | Diaria
Contables acuerdo con las normativas vigentes.
Preparar estados financieros
Elaboracion de Estados | mensuales, trimestrales y anuales,
. ; . Mensual
Financieros incluyendo balances y estados de
resultados.
Supervisar y gestionar las cuentas por
Control de Cuentas por P g P
pagar y cobrar, asegurando la correcta | Semanal
Pagar y Cobrar ) AR AR
conciliacion y liquidacion.
e, Realizar la conciliacion de las cuentas
Reconciliacion . o -
. bancarias para verificar la precision | Mensual
Bancaria k
de los registros.
Preparar y presentar las declaraciones
Cumplimiento Fiscal | fiscales y cumplir con las Trimestral
obligaciones tributarias.
Coordinar y facilitar auditorias
Auditorias Internas internas y externas, proporcionando | Anual
toda la documentacion necesaria.
o Analizar los costos operativos
Analisis de Costos y X P y
revisar presupuestos para apoyar la Mensual
Presupuestos L . -
toma de decisiones financieras.
Administrar la nébmina de empleados,
. - incluyendo el célculo
Gestion de Nomina Y y Mensual
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Gestion de Asegurar el archivo y la conservacion
Documentacion adecuada de la documentacién Continua
Contable contable.
. Revisar y proponer mejoras en los
Mejora de Procesos 'y prop J .
procedimientos contables para Trimestral

Contables

aumentar la eficiencia y precision.

Elaborado por:

Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en las funciones del departamento de contabilidad del

Comercial "Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.

Tabla 6 Manual de Funciones propuesto para el area de Bodega

Manual de Funciones

: : MF-BOD-001
Comercial ""'Don Diego"'
Area: Bodega
Nombre del Cargo: Bodeguero
Responsable: Rudy Cedefio

Objetivo del Cargo:

mantener el orden y la seguridad en el

Corroborar que los productos estén disponibles para la venta,

almacén, y coordinar con

otros departamentos para cumplir con las demandas de la tienda.

Funciones y Responsabilidades

Funcion Descripcion Frecuencia
L Recibir y verificar las mercancias
Recepcién de ) .
. entrantes contra las 6rdenes de Diaria
Mercancias .
compra y documentos de envio.
Mantener registros precisos de los
Control de Inventarios | inventarios, realizar conteos Mensual
periddicos y ajustar discrepancias.
: Organizar y almacenar los productos
Almacenamiento de g yam P .
de manera eficiente y segura en el Continua
Productos .
area de bodega.
Preparar y empaquetar los productos
Preparacion de Pedidos | para su distribucion segun las ordenes | Diaria
de venta.
Gestionar las devoluciones de
Manejo de Devoluciones | productos, incluyendo la inspeccion y | Segun Necesidad
el procesamiento de devoluciones.
. Inspeccionar los productos para .
Control de Calidad P P P Continua
asegurar que cumplan con los
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estandares de calidad antes de su
almacenamiento.

Asegurar la limpieza, el orden y el
mantenimiento del area de bodega, Continua
incluyendo la gestién de residuos.
Coordinar con el area de ventas y
Coordinacion con Otros | administracion para asegurar el flujo
Departamentos adecuado de productos y cumplir con
los requerimientos.

Actualizar los registros de inventario
en el sistema de gestién de inventarios | Diaria
de manera oportuna.

Asegurar el cumplimiento de los
procedimientos de seguridad en el
manejo y almacenamiento de
productos.

Mantenimiento del Area
de Bodega

Continua

Actualizacion de
Registros de Inventario

Implementacion de
Procedimientos de
Seguridad

Continua

Elaborado por: Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basdndose en las funciones del departamento de bodega del
Comercial "Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.

Tabla 7 Manual de Funciones propuesto para el departamento de Operaciones de tienda, en el area
de percha

Manuafl de Funcu?nes MFE-PER-001
Comercial "'Don Diego™
Area: Operaciones de tienda
Nombre del Cargo: Perchero
Responsable: Pablo Pincay y Jaime Zambrano
Objetivo del Cargo: Mantener los productos bien presentados, accesibles para los
clientes y en 6ptimas condiciones durante su exposicion en la
tienda.
Funciones y Responsabilidades
Funcion Descripcion Frecuencia
Colocacion de Productos Colocar y organizar los productos en o
los estantes de acuerdo con las Diaria
en Estantes . . i
directrices establecidas.
Asegurar que los productos en
Mantenimiento de la exhibicion estén limpios, ordenados y .
-, . Continua
Presentacion de Productos |en condiciones adecuadas para la
venta.
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Revision de Inventario en
Estantes

Verificar el inventario de productos en
los estantes para detectar ausencias o
necesidades de reposicion.

Diaria

Atencion a Solicitudes de
Clientes

Asistir a los clientes con sus
solicitudes de productos y ayudar a
localizar articulos especificos.

Segun Necesidad

Reponer los productos en los estantes

Reposicion de Productos | desde el &rea de bodega o el Continua
inventario cuando sea necesario.
Reordenar los productos en los
Reordenacion de Productos estantes para asegurar una disposicion Diaria
adecuada y facilitar el acceso de los
clientes.
Mantenimiento de la Limpiar el area de estantes y
Limpieza del Area de asegurarse de que se mantenga Diaria
Exhibicién ordenada y libre de obstrucciones.
Asegurar el cumplimiento de las
Seguimiento de Normas de | normas de exhibicion y presentacion .
e s . Continua
Exhibicion de productos establecidas por la
tienda.
Actualizaci6n de Etiquetas Verl_flcar y actualizar las ethuetas y
precios de los productos segun las Semanal

y Precios

directrices establecidas.

Reportes de Dafios 0
Incidencias

Reportar cualquier dafio en los
estantes o incidencias relacionadas
con la exhibicion de los productos.

Segun Necesidad

Elaborado por:

Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basdndose en las funciones del departamento de Operaciones de

tienda en el area de percha del Comercial "Don Diego", considerando la asignacion de

responsabilidades.

Tabla 8 Manual de Funciones propuesto para el area de Caja

Manual de Funciones

Comercial ""Don Diego"

MF-CAJ-001

Area:

Caja

Nombre del Cargo:

Cajero (a)

Responsable:

Mishelle Cedefio, José Murillo, Ivanna Macias




Objetivo del Cargo:

Consolidar un proceso de pago fluido y correcto, manejar el dinero y
otros métodos de pago con precision, y proporcionar un excelente

servicio al cliente en el punto de venta.

Funciones y Responsabilidades

Funcién

Descripcion

Frecuencia

Procesamiento de
Transacciones

Realizar las transacciones de venta
mediante el uso de la caja registradora,
incluyendo el manejo de efectivo y
pagos con tarjeta.

Diaria

Manejo de Efectivo

Contar, recibir y entregar el dinero en
efectivo, asegurando precision en el
cambio y la correcta gestion de la caja.

Diaria

Emision de Recibos y
Facturas

Emitir recibos y facturas a los clientes
por las compras realizadas,
garantizando la precision en la
informacion.

Diaria

Atencion al Cliente

Proporcionar un excelente servicio al
cliente, resolviendo dudas y problemas
relacionados con las transacciones.

Continua

Revision de Cierre de
Caja

Al final del turno, realizar el conteo de
cajay preparar el informe de cierre de
caja, detectando y reportando cualquier
discrepancia.

Diaria

Manejo de
Devoluciones y
Cambios

Procesar devoluciones y cambios de
productos segun las politicas de la
tienda, verificando y ajustando el
inventario y la caja.

Segun Necesidad

Actualizacion de

Asegurar que los precios en el sistema

. de caja estén actualizados y reflejen Semanal

Precios y Ofertas 4
correctamente las ofertas vigentes.

. Mantener el area de caja limpia 'y

Revision y
L2 ordenada, asegurando que todos los .

Mantenimiento del L . ) Diaria
" : suministros necesarios estén
Area de Caja

disponibles.

Reportes de
Incidencias

Reportar cualquier incidencia o
problema relacionado con el
funcionamiento de la caja o las
transacciones.

Segun Necesidad

Cumplimiento de
Politicas y
Procedimientos

Seguir las politicas y procedimientos
establecidos para el manejo de cajay
transacciones.

Continua

Elaborado por:

Revisado por:
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Fuente: Elaborado por el autor basandose en las funciones del area de Caja del Comercial "Don

Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.

Tabla 9 Manual de Funciones propuesto para el area de Ventas

Manual de Funciones

Comercial "'Don Diego"

MF-VEN-001

Area:

Ventas

Nombre del Cargo:

Encargado de ventas

Responsable:

César Parraga

Objetivo del Cargo:

Proporcionar un excelente servicio al cliente, conocer los
productos, y realizar ventas efectivas mientras se asegura de que el
area de ventas esté bien organizada y abastecida.

Funciones y Responsabilidades

Estrategias de Venta

los objetivos de ventas y promociones.

Funcion Descripcion Frecuencia
Asistir a los clientes en la seleccion de
Atencion al Cliente productos, responder preguntas y Diaria
resolver dudas para facilitar la compra.
Realizar la venta de productos,
Ventas y Procesamiento | procesar los pedidos y manejar las Diaria
de Pedidos transacciones de pago de manera
precisa.
Mantenerse actualizado sobre las
Conocimiento de caracteristicas y beneficios de los Continua
Productos productos para proporcionar
informacion precisa a los clientes.
Asegurar que el area de ventas esté
Mantenimiento del Area | limpia, ordenada y bien abastecida, Diaria
de Ventas reponiendo productos segun sea
necesario.
Verificar y reportar niveles de
Gestion de Inventario en | inventario en el area de ventas, L
S v . Diaria
el Area de Ventas seflalando productos que necesitan
reposicion.
. Aplicar estrategias de venta
Implementacion de . . .
establecidas por la tienda para alcanzar | Continua

Atencion a Quejas y
Reclamos

Manejar las quejas y reclamos de los
clientes, buscando soluciones efectivas
y escalando problemas a la supervision
Si es necesario.

Segun Necesidad

Actualizacion de Precios
y Etiquetas

Verificar y actualizar las etiquetas de
precios en el area de ventas de acuerdo
con las directrices establecidas.

Semanal




84

Elaborar y presentar informes sobre
ventas diarias y actividades en el area

Rep_or_tes de Ventas y de ventas, proporcionando datos Diaria
Actividades . .,
precisos para la evaluacion del
desempefio.
Cumplimiento de Normas Sfog:elglilrisi:rﬁ:)rgzztgilseigijgcr)lsd agr); el
de Seguridad y P P Continua

manejo de productos y atencion al

Procedimientos .
cliente.

Elaborado por: Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basdndose en las funciones del area de ventas del Comercial
"Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.

Tabla 10 Manual de Funciones propuesto para el area de transporte

Manual de Funciones
Comercial ""'Don Diego"'
Transporte
Chofer
Eduardo Poveda
Realizar los transportes de mercancias y entregas de manera puntual y

en condiciones dptimas, asegurando el cumplimiento de las
normativas de transporte y seguridad.

MF- TRA-001

Area:
Nombre del Cargo:

Responsable:
Objetivo del Cargo:

Funciones y Responsabilidades
Descripcion
Operar los vehiculos del comercial para
el transporte de mercancias y entregas de

Funcién Frecuencia

Conduccion de .
Diaria

Vehiculos )
acuerdo con las rutas establecidas.
Planificar y seguir las rutas mas

Planificacion de Rutas |eficientes para las entregas y recogidas, | Diaria
minimizando tiempos de viaje y costos.

. Realizar inspecciones diarias y
Revision y L L 4
e mantenimiento basico del vehiculo, .
Mantenimiento del o . . Diaria
Vehiculo como verificar niveles de aceite, frenos y

otros componentes.
Cargar y descargar mercancias de

Carga y Descarga de
Mercancias

manera segura, asegurando que los
productos lleguen en buenas
condiciones.

Segun Necesidad
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Documentacion de

Completar y revisar la documentacion

necesaria para las entregas, como recibos | Diaria
Entregas
y albaranes.
_— Asegurar el cumplimiento de las normas
Cumplimiento de : : : .
. de seguridad vial y regulaciones del Continua
Normas de Seguridad .
transporte durante todas las operaciones.
L Coordinar con el personal de la tienda
Comunicacion con el . ; .
para coordinar horarios de carga, Continua

Personal de la Tienda

descarga y cualquier ajuste necesario.

Gestion de Incidencias

Reportar cualquier incidente o problema
relacionado con el vehiculo o las
entregas a la supervision.

Segun Necesidad

Mantenimiento de

Mantener registros precisos de las
actividades de transporte, incluyendo

Registros de S ) . Diaria
kilometros recorridos, tiempos de
Transporte - -
entrega y combustible utilizado.
- Sequir las politicas internas del
Cumplimiento de . 5 .
comercial en relacion con el transporte y | Continua

Politicas Internas

manejo de mercancias.

Elaborado por:

Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en las funciones del area de transporte del Comercial

"Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.

Tabla 11 Manual de Funciones propuesto para el area de cocina

Manual de Funciones

Comercial "*Don Diego™

MF-COC-001

Area:

Cocina

Nombre del Cargo:

Personal de cocina

Responsable:

Jesus del Carmen Zambrano

Objetivo del Cargo:

Proporcionar alimentos que cumplan con los estandares de seguridad
alimentaria y satisfacer las necesidades de los colaboradores de la

empresa.
Funciones y Responsabilidades
Funcion Descripcion Frecuencia
. Preparar ingredientes y alimentos de
Preparacion de . .
i acuerdo con las recetas y estandares Diaria
Alimentos . .
establecidos por la tienda.
Cocinar los alimentos de acuerdo con las
Coccion de Alimentos | técnicas y tiempos de coccion adecuados | Diaria
para garantizar la calidad y seguridad.
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Mantenimiento de la

Asegurar el cumplimiento de las normas
de higiene y sanidad en la cocina,

Personal de Cocina

flujo de trabajo eficiente y una correcta
preparacion de alimentos.

- ) o o Continua
Higiene incluyendo la limpieza de utensilios y
superficies.
. Supervisar y gestionar el inventario de
Control de Inventario de | 2P Y9 . . .
: alimentos, reportando cualquier necesidad | Diaria
Alimentos L
de reposicion.
Cumplimiento de Seguir las normativas de seguridad
Normas de Seguridad alimentaria para evitar la contaminacién y | Continua
Alimentaria garantizar la seguridad de los productos.
Mantener la cocina organizada y limpia,
Organizacion y asegurando que todos los utensilios y Diaria
Limpieza de la Cocina | equipos estén en buen estado y
adecuadamente almacenados.
L Preparar y presentar los platos listos para
Preparacién de Platos parary pre " P L
la venta, siguiendo los estandares de Diaria
para la Venta > . .
presentacion y calidad establecidos.
. . Manejar y disponer adecuadamente los
Gestion de Residuos y nejary cisp .
Desechos residuos y desecho§ generac_ios durante la | Diaria
preparacion y coccion de alimentos.
Trabajar en equipo con otros miembros
Colaboracion con el del personal de cocina para asegurar un .
Continua

Reportes de Incidencias
y Problemas

Informar sobre cualquier problema o
incidencia en el area de cocina a la
supervisién para su resolucion.

Segun Necesidad

Elaborado por:

Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en las funciones del area de cocina del Comercial

"Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.

Tabla 12 Manual de Funciones propuesto para el area de limpieza

Manual de Funciones

Comercial ""Don Diego"

MF-LIM-001

Area:

Limpieza

Nombre del Cargo:

Personal de Limpieza

Responsable:

Rotacion entre empleados

Objetivo del Cargo:

Velar por un entorno limpio y seguro para empleados y clientes,

cumpliendo con los estandares de higiene y seguridad establecidos.
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Funciones y Responsabilidades

Funcion Descripcion Frecuencia
_— < Realizar la limpieza diaria de areas
Limpieza de Areas . . .
comunes, incluyendo pisos, paredes, y Diaria
Comunes
muebles en zonas de uso general.
_— . Limpiar y desinfectar oficinas, escritorios
Limpieza de Oficinas y . . L .
< o y equipos en areas administrativas para Diaria
Areas Administrativas ; LA
mantener un ambiente de trabajo limpio.
Asegurar la limpieza y desinfeccion
Limpieza de Bafos y completa de bafios y vestuarios, .
. ) . Diaria
Vestuarios incluyendo reabastecimiento de
suministros.
) Limpiar y desinfectar las areas de cocina,
Mantenimiento de Areas | incluyendo superficies de trabajo y Diaria
de Cocina equipos, para cumplir con las normas de
higiene alimentaria.
Recolectar y disponer de residuos y
Gestion de Residuosy | desechos de manera adecuada, asegurando Diaria
Desechos que se sigan las normativas de manejo de
residuos.
Limpieza de Ventanas y Limpiar ventanas, puertas y otras
superficies de cristal para mantener la Semanal
Puertas L i
visibilidad y presentacion adecuada.
- Realizar mantenimiento basico y revision
Mantenimiento de . -
. _— de los equipos de limpieza, reportando Mensual
Equipos de Limpieza ; . .
cualquier mal funcionamiento.
Cumplimiento de Seguir las politicas de seguridad y
Normas de Seguridad e | procedimientos establecidos para el Continua

Higiene

manejo de productos de limpieza y equipo.

Reporte de Incidencias y
Problemas

Informar sobre cualquier problema o
incidente relacionado con la limpieza o
condiciones del &rea al supervisor.

Segun Necesidad

Colaboracién con el
Personal de Otros Areas

Coordinar con otros miembros del
personal para asegurar una limpieza
efectiva y minimizar el impacto en las
operaciones diarias.

Continua

Elaborado por:

Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en las funciones del area de limpieza del Comercial

"Don Diego", considerando la asignacién de responsabilidades.

Tabla 13 Manual de Procedimientos propuesto para el drea Gerencia
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Manual de Procedimientos

Comercial "*'Don Diego™

MP-GER-001

Area:

Gerencia

Nombre del
Procedimiento:

Procedimientos de Gestion General

Responsable:

Gerente general

Objetivo del
Procedimiento:

Establecer los procedimientos operativos necesarios para garantizar una
gestion eficaz del area de Gerencia en el comercial "Don Diego", asegurando
la implementacion adecuada de politicas, supervision de operaciones, y

administracion de recursos

Politicas

Politica Descripcion
Politica de . . -
Implementacion El ggrente debe asegurar que todas _Ias operaciones se realicen siguiendo las

politicas y procedimientos establecidos por la empresa.

de Normas
Politica de El gerente promovera un ambiente de trabajo positivo, estimulando la
Clima Laboral | participacion y motivacion de los empleados.
Politica de
Toma de El gerente es responsable de tomar decisiones estratégicas que favorezcan el
Decisiones crecimiento y la sostenibilidad del negocio.

Estratégicas

Procedimientos

Procedimientos Descripcion Frecuencia
- Convocar reuniones trimestrales con el equipo directivo
para definir objetivos y estrategias.

Planeacion - Desarrollar un plan estratégico que refleje la mision y .

- . Trimestral

Estratégica vision de la empresa.
- Supervisar la ejecucion del plan y hacer ajustes segun sea
necesario.
- Supervisar el proceso de reclutamiento y seleccion de

. ersonal.

Gestion de P o .
- Evaluar el desempefio de los empleados, proporcionando .

Recursos . g . Continua
retroalimentacion constructiva.

Humanos . N
- Fomentar el desarrollo profesional y la capacitacion
continua del equipo.
- Revisar y aprobar los presupuestos anuales y trimestrales.

., - Monitorear informes financieros mensuales para mantener
Gestion 1 L
. . la estabilidad economica. Mensual
Financiera

- Aplicar medidas correctivas para abordar desviaciones en el
presupuesto.
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- Fortalecer las relaciones con proveedores y clientes clave.
- Identificar y explorar nuevas oportunidades de negocio y

Operaciones

asegurar un flujo de trabajo eficiente.
- Implementar y supervisar controles internos para prevenir
fraudes y errores.

Relaciones - .
. expansion. Continua
Comerciales : . -
- Negociar contratos y acuerdos comerciales que beneficien a
la empresa.
- Realizar visitas periodicas a las areas operativas para
garantizar el cumplimiento de procedimientos.
Supervision de |- Resolver problemas operativos y tomar decisiones para Semanal

Elaborado por:

Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos del area de gerencia del

Comercial "Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.

Flujograma del proceso: Revision y Aprobacion de los Presupuestos Anuales y Trimestrales.

Figura 30 Flujograma propuesto del proceso de Revision y Aprobacion de los Presupuestos

Anuales y Trimestrales, del area de gerencia.
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........................................................................

Revision adicional

Revision del
presupuesto

Preparacion del

s —
presupuesto

Inicio Envio al gerente —— —

No

(El presupuesto
cumple con los
requisitos?

J'Si

Aprobacion final

l

Distribucion

|

Archivo

!

Fin

Fuente: Elaborado por el autor basdndose en el procedimiento de Revision y Aprobacion de los

Presupuestos Anuales y Trimestrales, del area de gerencia del Comercial "Don Diego",

considerando la asignacion de responsabilidades.

Explicacion del flujograma

El proceso de revision y aprobacion de presupuestos comienza con la preparacion del
presupuesto anual y trimestral por parte del departamento de Finanzas. Una vez preparado, el

presupuesto se envia al gerente para su revision, el gerente evalua el presupuesto para asegurar

que esté alineado con los objetivos estratégicos de la empresa. Si el presupuesto cumple con los

requisitos, se aprueba; de lo contrario, se solicita al departamento de Finanzas que realice las

modificaciones necesarias. Tras los ajustes, el presupuesto es aprobado finalmente por el gerente.
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Luego, el presupuesto aprobado se distribuye a los diferentes departamentos para su
implementacion y se archiva para futuras referencias. El proceso concluye con la finalizacion de
la revision y aprobacién del presupuesto.

Figura 31 Flujograma propuesto del proceso de Monitoreo de Informes Financieros Mensuales,

del area de gerencia.
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| ; requisitos?
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v

Archivar informes

Fin

Fuente: Elaborado por el autor basandose en el procedimiento de Monitoreo de Informes
Financieros Mensuales, del area de gerencia, del Comercial "Don Diego" considerando la
asignacion de responsabilidades.
Explicacion del flujograma

El proceso de monitoreo de informes financieros mensuales comienza con la recepcion de
los informes financieros del departamento de Finanzas. Luego, el gerente revisa los informes
financieros. Se verifica si los informes cumplen con los requisitos establecidos. Si cumplen con

los requisitos, los informes se archivan para referencia futura, y el proceso concluye. Si no cumplen
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con los requisitos, se procede a investigar las causas de las desviaciones. Luego, se implementan
medidas correctivas basadas en la investigacion. Se realiza un seguimiento para verificar la
efectividad de las medidas correctivas. Finalmente, los informes y la documentacion relacionada
se archivan, concluyendo asi el proceso de monitoreo mensual.

Tabla 14 Manual de Procedimientos propuesto para el drea Administracion

Manual d_e Procedlmlentos MP-ADM-001
Comercial ""'Don Diego"'

Area: Administracion
Nombre del Procesos Administrativos Generales
Procedimiento:
Responsable: | Administrador
Objetivo del Establecer los procedimientos administrativos necesarios para asegurar una
Procedimiento: | gestién eficiente y ordenada en el area de Administracion del comercial

"Don Diego"

Politicas
Politica Descripcion
(F_)‘,?Jlrlrt]:ocl?ncwj?ento El administrador debe garantizar que todas las actividades administrativas
Normativo cumplan con las leyes y regulaciones aplicables.
Politica de | - ol . |
Eficiencia E _a_dml_mstrador_dgbe implementar y supervisar procesos que aseguren la
. eficiencia y efectividad operativa en el area administrativa.

Operativa
POI't'Ca.de . El administrador es responsable de mantener una comunicacion fluida y
Comunicacion . .

efectiva entre todas las areas de la empresa.
Interna

Procedimientos

Procedimientos Descripcion Frecuencia

- Clasificar y archivar documentos importantes de manera

sistematica.
Gestioén de - Asegurar que todos los documentos estén accesibles y

4 Mensual

Documentos actualizados.

- Destruir documentos obsoletos siguiendo las normativas

de confidencialidad.
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- Realizar inventarios fisicos periédicamente para verificar
las existencias.

- Recoger y analizar la retroalimentacion de los clientes para
mejorar el servicio.

Control de . . - . . .
) - Registrar y actualizar los movimientos de inventarios en el | Trimestral

Inventarios .

sistema.

- Identificar y reportar discrepancias en el inventario.

- Recibir, clasificar y distribuir la correspondencia entrante

a las areas correspondientes.
Manejo de - Preparar y enviar correspondencia saliente segun las L

| . . Diaria

Correspondencia | directrices establecidas.

- Mantener un registro de toda la correspondencia enviada y

recibida.

- Coordinar la adquisicion de suministros y materiales

necesarios para la operacion diaria.
Gestion de - Mantener un control de los recursos y asegurar su uso

. Mensual

Recursos eficiente.

- Evaluar proveedores y negociar términos favorables para

la empresa.

- Proveer un servicio de atencién al cliente eficiente y

cortés.
Atencion al - Resolver quejas y reclamos de manera .

. 3 Continua

Cliente efectiva.

Elaborado por:

Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos del area de administracion del

Comercial "Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.
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Figura 32 Flujograma propuesto del proceso de Realizacion de Inventarios Fisicos para Verificar

las existencias, del area administrativa.
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Fuente: Elaborado por el autor basdndose en los procedimientos de Realizacion de Inventarios
Fisicos para Verificar las existencias, del area administrativa.
Explicacion del flujograma

Este flujograma ilustra el proceso de llevar a cabo inventarios fisicos de manera periodica
en la empresa. El proceso comienza con la preparacion de la lista de inventario, seguido por el
conteo de las existencias. Las cantidades contadas se registran y luego se verifica si el inventario
esta bien o cumple con los requisitos. Si se encuentran discrepancias, estas se investigan y se
ajustan. El proceso regresa a la etapa de conteo de existencias hasta que se verifique que todo esta

en orden. Una vez que no hay discrepancias, se finaliza el proceso de inventario.
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Figura 33 Flujograma propuesto del proceso de Coordinacion de la Adquisicion de Suministros y

Materiales necesarios para la Operacion Diaria, del area administrativa.
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Fuente: Elaborado por el autor basdndose en los procedimientos de Coordinacion de la
Adquisicion de Suministros y Materiales necesarios para la Operacion Diaria, del area
administrativa.
Explicacion del flujograma

En la figura 33, se describe el proceso de coordinar la adquisicion de suministros y
materiales necesarios para la operacion diaria. El proceso inicia con la identificacion de las
necesidades de suministros y la solicitud de cotizaciones a proveedores. Luego, se evaltan las
cotizaciones y se selecciona al proveedor més adecuado. Posteriormente, se genera una orden de
compra, se reciben y verifican los suministros. Si los suministros cumplen con los estandares de

calidad y cantidad, se distribuyen y se registran en el sistema. En caso contrario, se reclama al
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proveedor y se recibe una reposicion, repitiendo la verificacion hasta que se cumplan los requisitos.

Una vez que los suministros estdn en orden, se finaliza el proceso.

Tabla 15 Manual de Procedimientos propuesto para el area Contable

Manual de Procedimientos

MP-CON-001

Comercial ""'Don Diego"'

Area:

Contable

Nombre del
Procedimiento:

Procesos Contables Generales

Responsable:

Contadora

Objetivo del
Procedimiento:

Definir los procedimientos contables necesarios para asegurar una gestion
financiera precisa y ordenada en el area de Contabilidad del comercial "Don
Diego"

Confidencialidad

Politicas
Politica Descripcion
(F.)T?JIrITtleCI?ncwj?ento El contador debe garantizar que todas las actividades contables cumplan con
Normativo las leyes y regulaciones aplicables.
E?elgilsci%r? i El contador debe asegurar la precision y veracidad de los registros contables
Contable y estados financieros.
Politica de El contador es responsable de mantener la confidencialidad de la

informacion financiera de la empresa.

Procedimientos

Procedimientos Descripcion Frecuencia

- Documentar todas las transacciones financieras de la
Registrar empresa en el sistema contable. Diaria
Transacciones |- Verificar que los registros sean precisos y completos.

- Realizar conciliaciones bancarias periddicamente.

- Preparar los estados financieros mensuales, trimestrales y

anuales.

; . . . . Mensual,
Elaborar Estados |- Revisar y analizar los informes financieros para asegurar Trimestral
Financieros su precision. ’
: . . Anual
- Presentar los estados financieros a la gerencia para su
revision y aprobacion.
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- Revisar y aprobar todas las facturas y pagos a

proveedores.
Controlar . .
- Mantener un registro actualizado de las cuentas por
Cuentas por Semanal
pagar.
Pagar
- Asegurar el pago oportuno a los proveedores para
mantener buenas relaciones comerciales.
- Emitir facturas a clientes y realizar un seguimiento de los
. agos.
Gestionar pag . .
- Mantener un registro actualizado de las cuentas por
Cuentas por Semanal
cobrar.
Cobrar __
- Implementar procedimientos de cobro para asegurar la
recuperacion de pagos atrasados.
- Elaborar y supervisar el presupuesto anual de la empresa.
Supervisar - Monitorear las variaciones entre el presupuesto y los Anual
Presupuesto resultados reales.

- Realizar ajustes presupuestarios cuando sea necesario.

Elaborado por:

Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos del area contable del

Comercial "Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.
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Figura 34 Flujograma propuesto del proceso de documentacion todas las transacciones financieras

de la empresa en el sistema, del area contable.

Recepcion de Ingresar datos
Inicio —> informacion —sp en el sistema  —-y
financiera contable

Reingresar datos «———— Corregir datos

N

: No
v
V(_r}t.l%ar (Los datos son
precision y recisos y
completitud de 2 : ?
completos?
los datos
Si
Guardar

transacciones en
el sistema

|

Fin

Fuente: Elaborado por el autor basdndose en los procedimientos de documentacion todas las

transacciones financieras de la empresa en el sistema, del area contable.

Explicacion del flujograma

Este flujograma describe el procedimiento para la documentacion de todas las

transacciones financieras en el sistema contable de la empresa. El proceso inicia con la recepcion

de la informacioén financiera, seguida por la introduccion de estos datos en el sistema.

Posteriormente, se verifica la precision y completitud de los datos. Si los datos cumplen con los

requisitos, se procede a guardar las transacciones en el sistema, concluyendo el proceso. En caso

de que los datos no sean precisos o completos, se corrigen y se reingresan, repitiendo el ciclo de
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verificacion hasta que se alcance la precision requerida. Este enfoque asegura que las transacciones

financieras estén adecuadamente documentadas y sean confiables.

Figura 35 Flujograma propuesto del proceso de revision y aprobacion de todas las Facturas y

Pagos a Proveedores, del area contable.
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Fuente: Elaborado por el autor basdndose en los procedimientos de revision y aprobacion de todas

las Facturas y Pagos a Proveedores, del area contable.

Explicacion del flujograma

Tal y como se muestra en la figura, se detalla el proceso de revision y aprobacion de todas

las facturas y pagos a proveedores. El proceso comienza con la recepcion de facturas y solicitudes

de pago, que luego son revisadas para verificar su conformidad con los requisitos establecidos. Si

cumplen con los requisitos, las facturas y pagos son aprobados y procesados, y la documentacion
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correspondiente es archivada. Si no cumplen, las facturas o solicitudes son rechazadas y devueltas
para correccion. Este ciclo de revision asegura que todas las transacciones relacionadas con pagos
a proveedores sean precisas y cumplan con las normas antes de ser procesadas, lo cual es crucial
para mantener la integridad financiera de la empresa.

Tabla 16 Manual de Procedimientos propuesto para el area Bodega

Manual de Procedimientos
Comercial "'Don Diego"'
Area: Bodega
Nombre del
Procedimiento:

Responsable: Encargado de Bodega
Objetivo del
Procedimiento:

MP-BOD-001

Procedimiento de Gestion de Bodega

Optimizar los procedimientos de gestion de la bodega para asegurar un
almacenamiento y distribucion eficiente de los productos en el comercial

"Don Diego"
Politicas
Politica Descripcion
Politica de Mantener un control riguroso de los inventarios para asegurar la
Inventario disponibilidad y exactitud de los productos almacenados.
Politica de Garantizar la seguridad de los empleados y productos mediante la
Seguridad implementacidn de medidas de seguridad en la bodega.
Politica de Asegurar el mantenimiento regular y adecuado de las instalaciones y equipos

Mantenimiento |de la bodega.

Procedimientos
Procedimientos Descripcion Frecuencia
- Verificar y registrar la recepcion de mercancia.

- Inspeccionar los productos para asegurar que cumplan con
los estandares de calidad. Diaria
- Actualizar el sistema de inventario con los nuevos
ingresos.

Recepcion de
Mercancia

- Clasificar y organizar los productos en las areas
Almacenamiento | designadas de la bodega.

de Productos - Utilizar el sistema de gestion de inventario para registrar la
ubicacion de cada producto.

Diaria
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- Realizar inventarios ciclicos y anuales para verificar la

administracion.

Control de i . Mensual,
. exactitud de los registros.

Inventario - . . . . Anual

- Identificar y resolver discrepancias en el inventario.

- Preparar los pedidos segun las solicitudes de las diferentes

areas.
Despacho de - . .

- Verificar que los productos despachados coincidan con las | Diaria
Productos . .

ordenes de pedido.

- Registrar las salidas en el sistema de inventario.

- Inspeccionar y mantener en buen estado las instalaciones y
Mantenimiento |equipos de la bodega. Semanal,
de Bodega - Reportar cualquier problema de mantenimiento a la Mensual

Elaborado por:

Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos del area de bodega del

Comercial "Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.
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Figura 36 Flujograma propuesto del proceso de verificacion y registro de recepcion de mercaderia,

del area de bodega.
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Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de verificacion y registro de

recepcion de mercaderia, del 4rea de bodega.

Explicacion del flujograma

Este diagrama ilustra el proceso de recepcion y registro de mercancias en el area de bodega.

El procedimiento comienza cuando se recibe la mercancia, la cual debe ser comparada con la orden

de compra. Si la mercancia coincide con la orden, se procede a registrar la entrada en el sistema

de inventario y a almacenar los productos en el lugar correspondiente. En caso contrario, se deben

resolver las discrepancias con el proveedor antes de completar el registro. Este flujo asegura la

exactitud en el registro y almacenamiento de la mercancia.
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Figura 37 Flujograma propuesto del proceso de preparacion de los pedidos segln las solicitudes

de las diferentes areas.
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Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de preparacion de los pedidos
segun las solicitudes de las diferentes areas.
Explicacion del flujograma

En este diagrama se detalla el proceso de preparacion de pedidos basado en las solicitudes
de distintas areas. Comienza con la recepcion de las solicitudes, que se verifican contra el
inventario disponible. Si los articulos solicitados estan en stock, se procede a preparar y verificar
el pedido antes de enviarlo al rea correspondiente. Si los articulos no estan disponibles, se informa

a la solicitud para gestionar la reposicion. Una vez recibida la mercancia, se repite la preparacion
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del pedido. Este proceso asegura la correcta atencion de las solicitudes en funcién de la

disponibilidad de inventario.

Tabla 17 Manual de Procedimientos propuesto para el departamento de Operaciones de Tienda en

el area de percha.

Manual de Procedimientos

MP-PER-001

Comercial ""'Don Diego"'

Area:

Operaciones de Tienda

Nombre del
Procedimiento:

Procedimiento de Gestion de Operaciones de Tienda

Responsable:

Perchero

Objetivo del
Procedimiento:

Organizar y gestionar los productos en los estantes y percheros del comercial
"Don Diego" para asegurar una presentacion atractiva y accesible para los
clientes.

Politicas
Politica Descripcion
Politica de Mantener los productos organizados y bien presentados en los estantes y
Presentacion percheros para facilitar la compra por parte de los clientes.
Politica de . . __
Rotacion de Asegurar la rotacion adecuada_l de los productos para evitar vencimientos y
mantener la frescura de los mismos.
Productos
Politica de _—
Limpieza Mantener los estantes y percheros limpios y ordenados en todo momento.
Procedimientos
Procedimientos Descripcion Frecuencia
- Verificar y reponer los productos en los estantes y
Reposicion de | percheros segln sea necesario. .
. Diaria
Productos - Asegurarse de que los productos estén correctamente
etiquetados y organizados.
Rotacion de - Implementar la metodologia FIFO (primeros en entrar,
Productos primeros en salir) para garantizar que los productos mas Diaria
antiguos se vendan primero.
Limpiezay - Limpiar los estantes y percheros regularmente para Semanal
Mantenimiento | mantener una apariencia ordenada y atractiva.
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- Asegurarse de que todos los productos estén etiquetados
con el precio correcto.

105

productos en los estantes.

. : ) . . . Diaria
Precios - Actualizar los precios segun las instrucciones de la

administracion.

- Asistir a los clientes en la localizacion de productos y
Atencion al proporcionar informacion sobre promociones y descuentos. Diaria
Cliente - Resolver cualquier consulta o queja relacionada con los

Elaborado por:

Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos del departamento de

Operaciones de tienda en el 4rea de percha del Comercial "Don Diego", considerando la

asignacion de responsabilidades.

Figura 38 Flujograma propuesto del proceso de Verificacion y Reposicion los Productos en los

Estantes y Percheros, del departamento de operaciones de tienda en el 4rea de percha.
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Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de Verificacion y Reposicion
los Productos en los Estantes y Percheros
Explicacion del flujograma

El proceso inicia con una revision de los estantes y percheros para identificar la necesidad
de reposicion de productos. Si se detecta que los niveles de algunos productos estan bajos, se
procede a reponerlos para mantener el stock adecuado. Tras la reposicion, se verifica que el
etiquetado de los productos sea correcto para garantizar una presentacion precisa. Este enfoque
asegura que los estantes y percheros siempre estén bien abastecidos y que los productos estén
correctamente etiquetados para los clientes.
Figura 39 Flujograma propuesto del proceso de Aseguramiento de que todos los productos estén

etiquetados con el precio correcto, del departamento de operaciones de tienda en el area de percha.
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Correccion de etiquetas g
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Fin

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de Aseguramiento de que todos
los productos estén etiquetados con el precio correcto, del departamento de operaciones de tienda
en el area de percha.
Explicacion del flujograma

Se comienza revisando todas las etiquetas de precios para confirmar su exactitud y
legibilidad. En caso de encontrar errores, se corrigen inmediatamente para evitar confusiones
durante las transacciones. La correccion se realiza de manera eficiente para asegurar que toda la
informacion de precios sea precisa. Una inspeccion final confirma que todas las etiquetas estan
correctas antes de cerrar el proceso, garantizando asi que los clientes reciban informacion de
precios precisa y evitando problemas en el punto de venta.

Tabla 18 Manual de Procedimientos propuesto para el area Caja
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Manual de Procedimientos

Comercial ""'Don Diego"'

MP-CAJ-001

Area:

Caja

Nombre del
Procedimiento:

Procedimiento de Gestion de Cajeros

Responsable:

Cajeros

Objetivo del
Procedimiento:

Mejorar la eficiencia y precision en las operaciones de caja, asegurando una
atencion al cliente de calidad y una gestion adecuada de los fondos.

Politicas
Politica Descripcion
Politica de : . - .
Servicio al Brindar un servicio amable y eficiente a todos los clientes durante el proceso
Cliente de pago.
Politica de
Manejo de Asegurar un manejo preciso y seguro del efectivo y otros medios de pago.
Fondos
Politica de Implementar medidas de seguridad para proteger los fondos y la informacion
Seguridad sensible de los clientes.
Procedimientos
Procedimientos Descripcion Frecuencia
Apertura de - Realizar la apertura de la caja registradora, verificando que
Cg'a el fondo de caja inicial sea correcto. Diaria
! - Registrar cualquier discrepancia.

Redistro de - Procesar todas las transacciones de ventas, asegurando la Durante el
Ve?]tas precision en el escaneo de productos y la entrada de precios. turno

- Entregar el recibo al cliente.
Maneio de - Aceptar pagos en efectivo, tarjetas de crédito/débito, y otros Durante el
Efectijvo medios. turno

- Contar y entregar el cambio correctamente.

- Realizar el cierre de la caja registradora al final del turno,
Cierre de Caja contabilizando el efectivo y otros medios de pago recibidos. Diaria

- Registrar cualquier discrepancia y elaborar un informe de
cierre de caja.
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Atencion al
Cliente

- Asistir a los clientes con consultas, devoluciones y
cambios.

- Proporcionar informacion sobre promociones y
descuentos.

- Resolver cualquier problema que surja durante el proceso de

pago.

Durante el
turno

Elaborado por:

Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos del area de caja del Comercial

"Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.

Figura 40 Flujograma propuesto del proceso de las transacciones de venta, en el drea de caja.

Inicio —

Revisar y corregir

¢rrores

v

Entrada de
precios

Escaneo de

e Verificacion
productos

]

No

(Los productos han
sido escaneados y
los precios
ingresados
correctamente?

l Si

Completar la
transaccion

l

Entregar recibo al
cliente

l

Fin

Fuente: Elaborado por el autor basdndose en los procedimientos de las transacciones de venta,

en el area de caja.
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Explicacion del flujograma

El flujograma describe el proceso de manejar transacciones de ventas, comenzando con el
escaneo de productos y la entrada de precios en el sistema. Asegura que cada venta se registre
correctamente al verificar que los productos sean escaneados y los precios ingresados sin errores.
Si se detecta algiin problema en este paso, se corrige antes de completar la transaccion. Este
procedimiento ayuda a mantener la precision en el proceso de venta y asegura que los clientes
reciban los recibos correctos.
Figura 41 Flujograma propuesto del proceso de realizacion de cierre de caja al final del turno, en

el area de caja.

Investigar

e COITegir eITores  wcecssssscaen: ; >
discrepancias

No
Conteo de S =
o ) Comparacion con (Coiciden los
Inicio ———» efectivo y medios ————> : _— les?
registros totales:
de pago
Si

Registro del cierre

Fin

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de realizacion de cierre de caja
al final del turno, en el area de caja.

Explicacion del flujograma



111

El flujograma muestra como se debe realizar el cierre de la caja registradora al final del
turno. Inicia con el conteo del efectivo y la revision de otros medios de pago recibidos durante el
turno. Luego, compara el total contado con el registrado en el sistema. Si los totales coinciden, se
cierra la caja y se registra el cierre en el sistema. En caso de discrepancias, se investigan y se
corrigen antes de finalizar el cierre. Este proceso garantiza que los fondos sean correctamente
contabilizados y ayuda a mantener la exactitud financiera en el area de caja.

Tabla 19 Manual de Procedimientos propuesto para el area de ventas

Manual de Procedimientos
Comercial ""'Don Diego"'

MP-VEN-001

Area: Ventas
Nombre del

Procedimiento:
Responsable: | Jefe de ventas

Objetivo del | Optimizar las actividades de ventas, asegurando una atencion al cliente de
Procedimiento: | calidad y el cumplimiento de las metas comerciales.

Procedimiento de Gestion de Ventas

Politicas

Politica Descripcion
Politica de
Servicio al Proporcionar un servicio amable, eficiente y profesional a todos los clientes.
Cliente
Politica de Asegurar que todas las ventas se realicen de manera ética y conforme a las
Ventas politicas de la empresa.
Politica de Capacitar continuamente al personal de ventas en técnicas de venta y

Capacitacion conocimientos de productos.

Procedimientos

Procedimientos Descripcion Frecuencia
., - Asistir a los clientes con sus consultas, proporcionar

Atencion al : hy . .

Cliente informacidn sobre productos y ayudarles a tomar decisiones | Diaria
de compra.

. - Registrar todas las ventas en el sistema, asegurando la

Registro de 2 . Durante el
precision en la entrada de datos y la entrega de recibos a los

Ventas . turno
clientes.

Gestidn de - Colaborar con el area de bodega para asegurar que los Semanal

Inventario productos esten disponibles y en buen estado para la venta.




112

. - Informar a los clientes sobre promociones y descuentos
Promocionesy vigentes, y asegurarse de que estos se apliquen Durante el
Descuentos g Y turno
correctamente.
Cierre de - Elaborar un informe de ventas al final del dia, detallando Diaria
Ventas las transacciones realizadas y cualquier incidencia.
Elaborado por: Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos del area de ventas del
Comercial "Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.
Figura 42 Flujograma propuesto del proceso de registro de ventas en el sistema, en el area de

ventas.

............... Corregir errores

No
Registro de e ;Los datos se
50 & Verificacion de 2 2
Inicio —m s ventas — e _— mgresaron
L correctamente?
Si

|

Confirmacion de
registro

|

Fin

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de registro de ventas en el

sistema, en ¢l area de ventas.
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Explicacion del flujograma

Para registrar todas las ventas en el sistema, se establece un flujo claro para asegurar la
precision en la entrada de datos. Inicia con la captura de cada venta y contintia con una verificacion
para asegurar que los datos se ingresaron sin errores. Si se detectan errores, se deben corregir antes
de proceder con la confirmacion final. Este proceso es esencial para mantener registros precisos y
evitar discrepancias en las transacciones.
Figura 43 Flujograma propuesto del proceso de elaboracion de informe de ventas al final del dia,

en el area de ventas.

Corregir las
discrepancias
No
V. (El informe refleja
ol Recopilacion acio ision de :
Tnicio piid Elaboracion Revision del correctamente las
de datos del informe informe transacciones y las
incidencias?
Si
v
Archivo del
informe
v
Fin

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de elaboracion de informe de
ventas al final del dia, en el area de ventas.

Explicacion del flujograma
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Este flujograma detalla el proceso de creacion del informe de ventas al final del dia.

Comienza con la recopilacion de todas las transacciones y sigue con la elaboracion del informe,

asegurando que refleje fielmente las ventas y cualquier incidencia. La revision final verifica la

exactitud del informe; en caso de errores, se corrigen antes del archivo. Este procedimiento

garantiza que el informe de ventas sea preciso y util para el analisis y la toma de decisiones.

Tabla 20 Manual de Procedimientos propuesto para el area Transporte

Manual de Procedimientos

MP-TRA-001

Comercial ""'Don Diego"'

Area:

Transporte

Nombre del
Procedimiento:

Procedimiento de Gestion de Transporte

Responsable:

Chofer principal

Objetivo del
Procedimiento:

Garantizar el transporte seguro y eficiente de mercancias, asegurando la
puntualidad y el cumplimiento de las normativas de transito.

Politicas
Politica Descripcion
Politica de Cumplir con todas las normas de seguridad vial y regulaciones de transito
Seguridad para evitar accidentes.
Politica de Realizar un mantenimiento regular de los vehiculos para asegurar su correcto
Mantenimiento | funcionamiento.
Politica de . . . .
. Asegurar la entrega puntual de las mercancias segun el horario establecido.
Puntualidad
Procedimientos
Procedimientos Descripcion Frecuencia
. - Inspeccionar el vehiculo antes de cada salida, verificando
Revision de " ! _
. el estado de los frenos, luces, neumaticos y nivel de Diaria
Vehiculo .
combustible.
Caraa de - Cargar las mercancias en el vehiculo de manera segura 'y
gade ordenada, asegurandose de que estén bien sujetas para evitar | Diaria
Mercancias ~
dafos durante el transporte.
- Sequir la ruta planificada para realizar las entregas,
Ruta y Entregas | asegurandose de cumplir con los horarios establecidos y Diaria
comunicarse con los clientes si hay algun retraso.
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- Mantener un registro detallado de todas las entregas
realizadas, incluyendo la hora de entrega y la firma del Diaria
receptor.

Registro de
Entregas

- Realizar el mantenimiento preventivo del vehiculo segun el
calendario establecido, incluyendo cambios de aceite, Mensual
revision de frenos y neumaticos.

Mantenimiento
del Vehiculo

Elaborado por: Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos del area de transporte del
Comercial "Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.
Figura 44 Flujograma propuesto del proceso de seguimiento de ruta planificada para asegurar las

entregas, en el 4rea de transporte.

Comunicarse con
los clientes sobre el
retraso, y ajustar la

......................................................
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No

v
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Inicio  —0m w———y ruta _— A ; _— horarios
gasios establecidos?

|

Realizacion de
entregas

|

Fin

Si
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Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de seguimiento de ruta
planificada para asegurar las entregas, en el area de transporte.
Explicacion del flujograma

El flujograma para seguir la ruta planificada en las entregas asegura que se mantenga la
eficiencia en la gestion de las rutas y el cumplimiento de los horarios. Inicia con la planificacion
de la ruta y la verificacion de los horarios. Si hay retrasos, se debe comunicar con los clientes y
ajustar la ruta segun sea necesario. El proceso concluye con la realizacion efectiva de las entregas,
garantizando que todos los compromisos sean cumplidos adecuadamente.
Figura 45 Flujograma propuesto del proceso de registro detallado de todas las entregas realizadas,

en el area de transporte.
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Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de registro detallado de todas las
entregas realizadas, en el area de transporte.
Explicacion del flujograma

El flujograma para mantener un registro detallado de las entregas se centra en la precision
y exhaustividad del registro de cada entrega. Comienza con el registro de cada entrega, asegurando
que se incluyan todos los detalles necesarios como la hora y la firma del receptor. La verificacion
garantiza que el registro sea completo; en caso de errores, se corrigen antes del archivo. Este
proceso asegura que todos los registros estén disponibles para futuras referencias y auditorias,
facilitando la trazabilidad y el control de las entregas.

Tabla 21 Manual de Procedimientos propuesto para el area de cocina

Manual de Procedimientos
Comercial "*'Don Diego"'
Area: Cocina
Nombre del
Procedimiento:

Responsable: | Jefe de cocina
Objetivo del Asegurar la preparacion y presentacion de alimentos de alta calidad,
Procedimiento: | manteniendo altos estandares de higiene y eficiencia en la cocina.

MP-COC-001

Procedimiento de Gestion de Cocina

Politicas
Politica Descripcion
Politica de Mantener altos estandares de higiene en todas las areas de la cocina para
Higiene garantizar la seguridad alimentaria.
Politica de Preparar alimentos siguiendo recetas y procedimientos establecidos para
Calidad asegurar la consistencia y calidad de los platos.
Politica de Cumplir con las normas de seguridad laboral para prevenir accidentes en la
Seguridad cocina.
Procedimientos

Procedimientos Descripcion Frecuencia

Preparacién de | - Lavar, pelar, cortar y medir los ingredientes necesarios

Ingredientes para la preparacion de los platos del dia. Diaria
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Coccion de - Cocinar los alimentos siguiendo las recetas y técnicas Diaria
Alimentos adecuadas para cada plato.

Presentacion de | - Montar y decorar los platos antes de servirlos, asegurando Diaria
Platos una presentacion atractiva.

Limpieza de - Limpiar y desinfectar todas las areas de trabajo, utensilios Diaria
Cocina y equipos al final de cada turno.

Gestion de - Revisar y registrar los niveles de inventario de ingredientes Semanal
Inventario y productos, y realizar pedidos cuando sea necesario.

Elaborado por: Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos del 4rea de cocina del Comercial

"Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.

Figura 46 Flujograma propuesto del proceso de preparacion de platos del dia, en el area de cocina.
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Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de preparacion de platos del dia,
en el area de cocina.
Explicacion del flujograma

Para la preparacion de ingredientes en el area de cocina, este flujograma asegura que cada
paso del proceso sea ejecutado de manera ordenada y eficiente. Inicia con la recepcion de
ingredientes y sigue con el lavado, pelado, corte y medicion. Cada etapa es crucial para garantizar
que los ingredientes estén listos para la preparacion de los platos del dia, cumpliendo con los
estandares de calidad y seguridad alimentaria.
Figura 47 Flujograma propuesto del proceso de revision y registro de niveles de inventario de

ingredientes y productos, en el area de cocina.
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Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de revision y registro de niveles
de inventario de ingredientes y productos, en el area de cocina.
Explicacion del flujograma

Este flujograma para la gestion de inventario en el drea de cocina facilita un control eficaz
sobre los niveles de ingredientes y productos. Comienza con la revision de los niveles actuales y
el registro de estos. La comparacion con los niveles requeridos determina si se necesita realizar un
pedido. Si los niveles son insuficientes, se realizan los pedidos necesarios para asegurar que el
inventario esté¢ siempre adecuado para las necesidades de cocina. Finalmente, se archivan los
registros actualizados para mantener una referencia organizada y accesible.

Tabla 22 Manual de Procedimientos propuesto para el 4rea de limpieza

Manual de Procedimientos

Comercial "*'Don Diego"'

Area: Limpieza
Nombre del
Procedimiento:
Responsable: |Personal de Limpieza
Objetivo del Garantizar la limpieza y el mantenimiento en condiciones Optimas de todas

Procedimiento: | |55 greas del establecimiento, asegurando un ambiente higiénico y seguro
para empleados y clientes.

MP-LIM-001

Procedimiento de Gestion de Limpieza

Politicas
Politica Descripcion
Politica de Mantener un entorno limpio y desinfectado, cumpliendo con los estandares
Higiene de higiene establecidos.
Politica de Utilizar productos de limpieza y equipos de forma segura para evitar
Seguridad accidentes y lesiones.
Politica de Emplear métodos de limpieza que minimicen el impacto ambiental y

Sostenibilidad | promuevan la sostenibilidad.
Procedimientos
Procedimientos Descripcion Frecuencia

Limpieza de - Limpiar y desinfectar todas las areas comunes, incluyendo
Areas Comunes | pisos, superficies y muebles.

Diaria
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Limpieza de - Realizar la limpieza y desinfeccion de los bafios, Diaria
Barios asegurando que estén en condiciones adecuadas para su uso.
Mantenimiento . . N
. - Revisar y mantener en buen estado los equipos de limpieza,
de Equipos de . ) . Semanal
—_ realizando reparaciones o reemplazos cuando sea necesario.
Limpieza
Manejo de - Recoger y eliminar los desechos y basura de manera segura Diaria
Desechos y conforme a las normativas locales.
Revision de : . _— .
- Controlar el inventario de productos de limpieza y solicitar
Productos de L . Semanal
o reposicion cuando sea necesario.
Limpieza

Elaborado por:

Revisado por:

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos del area de limpieza del

Comercial "Don Diego", considerando la asignacion de responsabilidades.
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Figura 48 Flujograma propuesto del proceso de limpieza y desinfeccion de areas comunes, en el

area de limpieza.

greseens Volver a —

No
¥
o Reunir o impi - 4 asth
Inicio — ; Preparar | Limpiar Sa— bLas_aregs estan
materiales de soluciones de Areas limpias?
limpieza limpieza comunes

l Si

Desinfectar areas
comunes

l

Registrar
actividades de
limpieza

l

Almacenar
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Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de limpieza y desinfeccion de
areas comunes, en el area de limpieza.
Explicacion del flujograma

Este flujograma detalla cada paso del proceso de limpieza y desinfeccion, comenzando con
la preparacion de materiales y soluciones, seguido por la limpieza y desinfeccion de las areas
comunes. Incluye la revision de la calidad y el registro de las actividades realizadas. Si en cualquier

etapa se identifican deficiencias en la limpieza o desinfeccion, se toman acciones correctivas antes
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de pasar al siguiente paso. El proceso termina con el almacenamiento adecuado de los materiales,
garantizando que se mantenga un entorno limpio y ordenado.
Figura 49 Flujograma propuesto del proceso de control de inventario en productos de limpieza,

en el area de limpieza.

Ajustar la
-------- solicitud segliin ¢————
las necesidades

No

v
Revisar o
; : Com;?arar con P.rt.parar
mventario niveles lista de
actual oOptimos reposicion

(El inventario esta
por debajo del
nivel Optimo?

Inicio —p

l Si

Solicitar
reposicion

l

Recepcion de
productos

l

Fin Almacenar Actualizar
FR— — . :
productos inventarios

Fuente: Elaborado por el autor basandose en los procedimientos de control de inventario en
productos de limpieza, en el drea de limpieza.

Explicacion del flujograma
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Este flujograma ilustra claramente los pasos a seguir para el control y reposicion de
productos de limpieza en un entorno organizacional. El proceso inicia con la revision del inventario
actual y la comparacion con los niveles optimos. Si se encuentra que el inventario esta bajo, se
procede a elaborar una lista de reposicion y se solicita al proveedor. Si la solicitud es aprobada y
los productos recibidos coinciden con la orden, el inventario se actualiza y los productos se
almacenan adecuadamente. Sino se cumplen los requisitos en cualquier etapa, el proceso retrocede
al paso anterior correspondiente para resolver las inconsistencias. Esto garantiza que el inventario
se mantenga en niveles adecuados y se minimicen las interrupciones en las operaciones debido a

la inadecuacion de suministros.



125

Conclusiones

La implementacion de un sistema de control interno es esencial para mejorar los procesos
administrativos y de gestion en el Comercial "Don Diego". La adopcion de controles eficaces
optimiza la administracion de recursos, asegura la integridad en las operaciones y reduce riesgos
operativos y financieros. La debilidad en la segregacion de funciones y la ausencia de claridad en
las politicas internas destaca la necesidad de fortalecer estos controles, lo que a su vez promueve
una cultura de cumplimiento, mejora la confianza de las partes interesadas y contribuye a la
sostenibilidad y competitividad de la empresa.

Este sistema permitird una supervision constante y efectiva de los procesos, asegurando
que se sigan los procedimientos y se alcancen los objetivos organizacionales. La identificacion y
evaluacion continua de riesgos convertird a la empresa en una organizacion adaptable, capaz de
responder proactivamente a cualquier amenaza potencial. Ademas, los principios administrativos,
como la division del trabajo, la unidad de mando y la remuneracién adecuada, estableceran un
marco so6lido que promueva la eficiencia y cohesion dentro del equipo. Al aplicar estos
fundamentos, el Comercial Don Diego optimizara sus operaciones y mejorara significativamente
su capacidad de crecimiento y expansion en el mercado.

La aplicacion de entrevistas, encuestas y cuestionarios ha proporcionado informacion
crucial que revela dreas de mejora en la estructura y procesos de la empresa. Los resultados
muestran la carencia de manuales de funciones y procedimientos documentados, asi como la
inexistencia de controles especificos en las labores diarias. Ademas, la ausencia de objetivos y
principios administrativos claramente definidos evidencia una gestion desorganizada. La
necesidad de una unidad de mando y direccidn bien establecida afecta la coordinacion y eficacia

del equipo, dificultando el logro de los objetivos organizacionales.
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En conclusion, la aplicacion de la propuesta para el Comercial Don Diego ofrece mejoras
significativas en la gestion administrativa y operativa. Al establecer politicas y procedimientos
estandarizados y guias claras para el control interno, la empresa fortalecera su capacidad para
manejar operaciones de manera mas eficiente. Este enfoque no solo optimiza la organizacion
interna, sino que también facilita una mejor toma de decisiones y reduce riesgos operacionales. La
claridad en los procedimientos y la definicion precisa de responsabilidades promoveran una mayor
eficiencia y productividad, constituyendo un paso fundamental para el crecimiento sostenible y la

capacidad de enfrentar desafios del mercado con una estructura sélida.



127

Recomendaciones

Para abordar las deficiencias observadas y fortalecer el sistema de control interno en el
Comercial Don Diego, se sugiere implementar un plan integral de controles internos que incluya
la documentacion y estandarizacion de procesos. Este plan debe garantizar la segregacion de
funciones, establecer politicas claras y proporcionar procedimientos para la supervision efectiva.
Asegurar la transparencia y la integridad en las operaciones permitira reducir los riesgos
operacionales y financieros, promoviendo una cultura de responsabilidad y cumplimiento dentro
de la empresa.

Para maximizar los beneficios del disefio propuesto y garantizar una implementacion
efectiva en el Comercial Don Diego, se recomienda que la empresa continte con una investigacion
y andlisis exhaustivo de los conceptos teoricos relacionados con el control interno y los procesos
administrativos y de gestion. Es fundamental que el personal clave se familiarice con los principios
y practicas recomendadas en la teoria, bajo el supuesto de que esta informacion servird como una
guia para la toma de decisiones y la mejora de los procesos operativos. La aplicacion practica de
estos conceptos permitird a la empresa no solo optimizar sus operaciones internas, sino también
establecer una base solida para el crecimiento sostenido y la adaptacion a futuros desafios.
Ademéds, el conocimiento tedrico adquirido facilitard la capacitacion continua del equipo,
asegurando que todos los miembros estén alineados con las mejores practicas y principios de
gestion.

Es fundamental que la empresa aborde de manera prioritaria las deficiencias detectadas
durante el diagnostico de campo. Se sugiere que la empresa implemente un plan de accién
especifico para subsanar los problemas identificados, tales como la inexistencia de manuales de
funciones, procedimientos documentados, y controles claros. La creacion y documentacion de

procedimientos operativos estandar, asi como la definicion precisa de objetivos y principios
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administrativos, son esenciales para mejorar la estructura y la eficiencia de la organizacion.
Asimismo, se recomienda establecer un sistema de monitoreo regular para garantizar que las
medidas correctivas sean efectivas y sostenibles a largo plazo. La implementacion de estos
cambios no solo optimizara el desempefio diario, sino que también fortalecera la capacidad de la
empresa para alcanzar sus objetivos de manera mas estructurada y eficiente.

Se recomienda al gerente general la aplicacion inmediata del disefio propuesto para mejorar
los procedimientos y procesos administrativos en el Comercial Don Diego. La implementacion de
este disefio contribuird significativamente a la optimizacion de la gestion de la empresa al
estandarizar politicas y procedimientos, definir claramente responsabilidades, y establecer
controles internos efectivos. Esta acciéon permitird una supervision mas eficiente, una mejor
organizacion interna y una reduccion de los riesgos operacionales. Adicionalmente, se sugiere que
se realicen revisiones periddicas para evaluar la efectividad de la propuesta y ajustar las estrategias

segun sea necesario para asegurar un desarrollo continuo y un crecimiento sostenido de la empresa.
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Anexos

Anexo 1 Oficio de solicitud para la elaboracion del trabajo de titulacion en la empresa

Fuente: Elaborado por autoridades de la institucion.
Nota: Se presenta el oficio de solicitud firmado y aprobado previo a la realizacion del trabajo de

investigacion
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Anexo 2. Entrevista aplicada al gerente general del comercial “Don Diego”

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

EXTENSION EL CARMEN

EMPRESA: COMERCIAL “DON DIEGO” I

AREA: GERENCIA . Ueam

ELABORADO POR: SALOME VILLAMARIN i )
ENTREVISTA

Objetivo: Obtener informacién detallada sobre los procesos administrativos y de
gestion del comercial "Don Diego" para evaluar la efectividad del control interno actual
y identificar posibles &reas de mejora. A través de esta entrevista, se busca
comprender la perspectiva del gerente sobre la implementacién y el funcionamiento
de los controles internos, asi como recopilar datos sobre los desafios y oportunidades

en la administracion y gestién de la empresa.

La informacién proporcionada en la entrevista tiene el fin netamente académico. De los resultados
obtenidos servira para elaborar una propuesta de solucién como parte del trabajo de titulacién que se

desarrolla en la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi Extension El Carmen.

N° PREGUNTA
1 ¢, Como describiria el sistema de control interno actualmente implementado en
la empresa?
5 ¢,Con qué frecuencia se realizan evaluaciones del sistema de control interno en
su empresa y qué métodos se utilizan para dichas evaluaciones?

empresa?

¢, Cuadles son los elementos mas importantes del sistema de control interno que
3 | considera indispensables para asegurar una gestion eficiente y segura en la

¢La empresa cuenta con manuales de funciones y procedimientos establecidos
para cada puesto? ¢ Como se utilizan y actualizan estos manuales?
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5 | ¢Como se describiria el proceso administrativo general en su empresa?

6 ¢, Qué pasos se siguen en el proceso de toma de decisiones administrativas en
su empresa?

" ¢, Como se coordinan las diferentes areas de la empresa durante el proceso
administrativo?

8 ¢, Cémo contribuyen los procesos administrativos a la toma de decisiones en su
empresa?

9 ¢,Cudles son los principales desafios que enfrenta la empresa en la gestion
administrativa?

10 ¢, COmo se supervisa y controla el cumplimiento de las actividades en la
empresa?

11 g,Qué _procgdimientos siguen para evaluar y mejorar los procesos
administrativos?

12 | ¢Cuales son los objetivos principales de la administracion en su empresa?
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¢, Como se aseguran de que los objetivos de administracion estén en linea con

13 .
la estrategia general de la empresa?

14 ¢, Qué métodos utiliza la empresa para medir el logro de sus objetivos
administrativos?
¢, Cbmo se comunican los objetivos administrativos a los distintos niveles de la

15
empresa?

16 | ¢Como se esta evaluando el impacto de la fusién en la eficiencia operativa?

17 ¢, Qué problemas ha enfrentado la empresa con las principales caracteristicas
de su administracion?

18 ¢,De qué manera estos problemas estan afectando el trabajo diario en la
empresa?

19 | ¢Qué principios de administracién son mas relevantes para su empresa?

20 ¢, Como se asegura la empresa de que todos los empleados comprendan y
sigan los principios de administracion establecidos?

21 ¢, Qué medidas se han tomado para asegurar que quienes ejercen autoridad

asuman la responsabilidad por sus decisiones?
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22

¢, Como afectan los problemas con la unidad de mando en la coordinacion y
eficiencia del equipo?

23

¢, Como afectan los problemas con la unidad de direccion en la forma en que el
equipo trabaja hacia los objetivos de la empresa?

TODA LA INFORMACION PROPORCIONADA SERA CONFIDENCIAL SOLO
PARA EL USO DEL PROYECTO DE TITULACION DEL ENTREVISTADOR

Fuente: Elaborado por el autor como parte de investigacion previa al trabajo de titulacion.

Nota: Esta entrevista fue aplicada al gerente de la empresa.
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EMPRESA:
AREA:
Pagina 1/1
PERIODO PARA ~agina 22
EXAMINAR:
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-001
ADMINISTRACION
Objetivo:
N° | PREGUNTA RESPUESTA | OB SERVACION
Si | No

AMBIENTE DE CONTROL

¢,La empresa cuenta con un codigo de ética

1 | formalmente documentado y comunicado a todos
los empleados?
¢La alta direccion esta informada regularmente

5 sobre los aspectos clave del area de
administracién, como ventas, inventarios y
pagos?

3 ¢ Existe un manual de funciones actualizado para
cada puesto en el &rea administrativa?

4 ¢,Cada area de la administracion tiene politicas
claramente definidas y documentadas?
¢ El personal administrativo tiene acceso a los

5 | procedimientos y normativas relacionadas con el

control interno?

EVALUACION DE RIESGO

¢La empresa realiza andlisis de riesgos periddicos

6 | para identificar posibles amenazas internas y
externas?

5 ¢La alta direccion esta involucrada en el proceso
de identificacion y analisis de riesgos?
¢, Se utilizan procedimientos especificos para

8 |evaluar y tratar los riesgos identificados en la

empresa?
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¢ Existen registros documentales que detallan los

9 | riesgos identificados y las medidas tomadas para
mitigarlos?
¢ Se han implementado estrategias para abordar
10 riesgos externos, como cambios econoémicos,

politicos o tecnoldgicos que puedan impactar a la
empresa?

ACTIVIDADES DE CONTROL

11

¢ Se tiene politicas establecidas para evaluar los
procesos y actividades que se ejecutan dentro del
proceso administrativo?

12

. Se realizan rotaciones de tareas en las areas
clave para minimizar riesgos operacionales?

13

¢cLas transacciones y operaciones deben ser
aprobadas mediante procedimientos escritos?

14

¢Existen funciones claramente separadas para
prevenir conflictos de interés en el area
administrativa?

15

¢, Se documentan y revisan las desviaciones en los
procesos administrativos para implementar
acciones correctivas?

16

¢Lla empresa  cuenta con manuales
documentados para los procedimientos
administrativos?

17

¢Las politicas de la empresa son revisadas y
actualizadas regularmente para asegurar su
relevancia?

18

¢Existen procedimientos establecidos para la
determinacién y control de los ingresos?

19

¢, Se realiza una revision periodica de los procesos
administrativos para garantizar que cumplan con
los procedimientos establecidos?

20

¢ Se utilizan procedimientos de aprobacion y
autorizacion para todas las transacciones
importantes dentro de los procesos
administrativos?

. INFORMACION Y COMUNICACION
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21

¢,Se cuenta con un sistema de informacién que
permita registrar, procesar y comunicar de manera
efectiva los datos relacionados con los procesos
administrativos y de gestion?

22

¢, Se establecen procedimientos para asegurar que
la informacion relevante sobre los procesos
administrativos sea compartida de manera
oportuna con el personal adecuado?

23

¢Existen canales de comunicacion internos que
faciliten la transmision de informacion critica sobre
los procesos administrativos y de gestion entre
diferentes niveles de la organizacién?

24

¢La organizacion revisa periodicamente los
sistemas de informacién y comunicacion para
garantizar que se ajusten a los objetivos y
necesidades de los procesos administrativos y de
gestion?

25

,Se mantiene un registro adecuado de las
comunicaciones y decisiones tomadas en relaciéon
con los procesos administrativos para facilitar la
transparencia?

ACTIVIDADES DE SUPERVISION

26

¢Se realizan evaluaciones periodicas del
funcionamiento de los controles internos en los
procesos administrativos y de gestion para
asegurar su eficacia y adecuacion?

27

¢La méaxima autoridad y los directivos supervisan
de manera continua las actividades y el
desempeiio de los procesos administrativos para
identificar y abordar debilidades en los controles
internos?

28

.Se realizan observaciones continuas para
evaluar la calidad y efectividad de los controles
aplicados en las operaciones diarias relacionadas
con los procesos administrativos y de gestion?

29

.Se llevan a cabo revisiones regulares para
asegurar que las medidas correctivas
recomendadas por auditorias anteriores se
implementen de manera efectiva en los procesos
administrativos?

30

.Se efectla un seguimiento detallado de los
resultados de las auditorias y revisiones anteriores
para asegurar que se hayan realizado las
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correcciones necesarias en los procesos
administrativos y de gestion?

Fuente: Elaborado por el autor como parte de investigacion previa al trabajo de titulacion.

Nota: Este cuestionario fue aplicado a la administradora de la empresa.
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Anexo 4. Cuestionario aplicado a la contadora del Comercial “Don Diego”

EMPRESA: COMERCIAL “DON DIEGO”
AREA: CONTABLE
Pagina 1/1
PERIODO PARA | 2024 ragina 42
EXAMINAR:
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO CCI-002
CONTABILIDAD
Objetivo:
N° | PREGUNTA RESPUESTA | 5B SERVACION
Si | No

AMBIENTE DE CONTROL

¢,Se han establecido politicas y procedimientos
1 | documentados para la gestién de los procesos
contables?

¢ Existe una clara definicion de responsabilidades
2 |y funciones dentro del area contable para evitar
conflictos de interés?

¢, Se realizan capacitaciones periddicas al
3 | personal contable sobre politicas y
procedimientos internos?

¢ Esta documentado y comunicado el cédigo de
4 | ética y conducta que rige el comportamiento del
personal contable?

¢La alta direccién participa activamente en la
5 | revisidn y actualizacion de las politicas
contables?

EVALUACION DE RIESGO

.Se efectla una evaluacion periodica de los
riesgos asociados con las operaciones contables?

¢Se han implementado procedimientos para
7 | identificar y evaluar los riesgos relacionados con
fraudes y errores en la contabilidad?

¢ Se realizan analisis de impacto para los riesgos
identificados en las actividades contables?




,Se actualizan los planes de contingencia

9 | basados en los resultados de la evaluacion de
riesgos contables?
¢Existen mecanismos para que el personal
10 | contable informe sobre riesgos potenciales o

incidentes de manera confidencial?

ACTIVIDADES DE CONTROL

11

.Se llevan a cabo revisiones regulares de los
procedimientos contables para asegurar su
efectividad?

12

¢cLas transacciones contables se registran y
autorizan conforme a los procedimientos
establecidos?

13

¢Existen controles internos para verificar la
precision e integridad de los registros contables?

14

.Se realiza la conciliacion periddica de las
cuentas contables para asegurar la exactitud de la
informacion financiera?

15

JEl  area contable mantiene  manuales
actualizados de procedimientos y controles para
referencia del personal?

16

¢, Se aplican controles para asegurar que los
asientos contables sean revisados y aprobados
por personal autorizado?

17

¢Existen procedimientos establecidos para la
verificacion y aprobacion de los pagos a
proveedores?

18

¢, Se implementan controles para la gestién de la
caja chica y otros fondos de efectivo?

19

¢ Se efecthan auditorias sorpresa en los procesos
contables para verificar la conformidad con las
politicas internas?

20

¢La entidad cuenta con un sistema para rastrear y
documentar los cambios en las politicas y
procedimientos contables?

. INFORMACION Y COMUNICACION

146



21

¢ Se asegura la disponibilidad y precision de la
informacion contable para la toma de decisiones
por parte de la alta direccion?

22

¢Existen procedimientos para la comunicacion
efectiva de la informaciéon contable a los
interesados relevantes dentro de la entidad?

23

¢ Se utilizan sistemas contables que faciliten la
correcta recopilacion y transmision de la
informacion financiera?

24

¢, Se proporcionan reportes contables detallados y
oportunos a las areas responsables para
asegurar una correcta toma de decisiones?

25

¢cLa  comunicacién interna  permite a los
empleados reportar problemas o deficiencias en
los procesos contables?

ACTIVIDADES DE SUPERVISION

26

¢Se realizan auditorias internas periodicas del
area contable para evaluar la eficacia de los
controles establecidos?

27

¢ Se implementan medidas correctivas basadas en
los hallazgos de las auditorias contables
realizadas?

28

¢ La alta direccion realiza un seguimiento continuo
de los procesos contables para identificar areas de
mejora?

29

¢Existen procedimientos para el seguimiento y
correccion de deficiencias detectadas en la
funcién contable?

30

¢El personal contable recibe retroalimentacion
regular sobre el desempefo y la eficacia de sus
actividades?

Fuente: Elaborado por el autor como parte de investigacion previa al trabajo de titulacion.

Nota: Este cuestionario fue aplicado a la contadora de la empresa.
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Anexo 5. Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION EL CARMEN

EMPRESA:

o Ny
b alenaiin " (e
- <

AREA:

ELABORADO POR:

ENCUESTA

PREGUNTAS si | NO

¢ El sistema de control interno actualmente implementado en la

1 |empresa se considera eficaz?

¢, Se realizan evaluaciones periodicas del sistema de control interno

2 |enlaempresa?

¢ Existen elementos en el sistema de control interno que considera

3 |indispensables para una gestion eficiente y segura en la empresa?

¢ La empresa cuenta con manuales de funciones establecidos para

4 |cada puesto?

¢ El proceso administrativo general en su empresa esta claramente

5 |definido y documentado?

¢, Se siguen pasos especificos en el proceso de toma de decisiones

6 |administrativas en su empresa?

¢ Las diferentes areas de la empresa estan coordinadas durante el

7 | proceso administrativo?
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¢ Los procesos administrativos contribuyen efectivamente a la toma

8 |de decisiones en su empresa?

¢La empresa enfrenta desafios significativos en la gestion
9 |administrativa?

¢, Se supervisa y controla el cumplimiento de las actividades en la
10 |empresa de manera regular?

¢, Se siguen procedimientos especificos para evaluar y mejorar los
11 |procesos administrativos?

¢La empresa tiene objetivos principales de administracion
12 | claramente definidos?

¢, Se asegura de que los objetivos de administracidon estén en linea
13 |con la estrategia general de la empresa?

¢ La empresa utiliza métodos para medir el logro de sus objetivos
14 |administrativos?

¢, Se comunican los objetivos administrativos a los distintos niveles
15 |de la empresa de manera efectiva?

. Se esta evaluando el impacto de la fusidon en la eficiencia
16 |operativa de la empresa?

¢Ha enfrentado la empresa problemas con las principales
17 | caracteristicas de su administracion?
18 | ¢ Estos problemas estan afectando el trabajo diario en la empresa?
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¢ Existen principios de administracion que se consideran mas

19 |relevantes para su empresa?

¢, Se asegura la empresa de que todos los empleados comprendan

20 |y sigan los principios de administracion establecidos?

. Se han tomado medidas para asegurar que quienes ejercen

21 |autoridad asuman la responsabilidad por sus decisiones?

¢ Los problemas con la unidad de mando afectan la coordinacion y

22 |eficiencia del equipo?

¢ Los problemas con la unidad de direccion afectan la forma en que

23 |el equipo trabaja hacia los objetivos de la empresa?

Total

Fuente: Elaborado por el autor como parte de investigacion previa al trabajo de titulacion.

Nota: Esta encuesta fue aplicada a los demds colaboradores de la empresa.
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Anexo 6. Aplicacion de la entrevista

Nota: Esta foto fue tomada por el autor durante la aplicacion de la entrevista al gerente de
Comercial Don Diego. La imagen ilustra el ambiente y el entorno de la entrevista realizada como

parte de la investigacion para esta tesis.
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Anexo 7. Aplicacion del cuestionario

Nota: Esta foto fue tomada por el autor durante la aplicacion del cuestionario en Comercial Don
Diego. La imagen proporciona un vistazo al proceso de recopilacion de datos realizado como parte

de la investigacion para esta tesis.
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Anexo 8. Aplicacion de encuesta

Nota: Foto tomada por el autor durante la aplicacion del cuestionario en el area de cajero de
Comercial Don Diego. La imagen ilustra el proceso de recopilacion de datos y la interaccion con

el personal del area de caja, como parte de la investigacion.

Anexo 9. Aplicacion de encuesta
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Nota: Foto tomada por el autor durante la aplicacion del cuestionario en el area de cajero de
Comercial Don Diego. La imagen ilustra el proceso de recopilacion de datos y la interaccion con

el personal del 4rea de caja, como parte de la investigacion.

Anexo 10. Aplicacion de encuesta

Nota: Foto tomada por el autor durante la aplicacion del cuestionario en el area de cajero de
Comercial Don Diego. La imagen ilustra el proceso de recopilacion de datos y la interaccion con
el personal del area de caja, como parte de la investigacion.

Anexo 11. Aplicaciéon de encuesta
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Nota: Foto tomada por el autor durante la aplicacion del cuestionario en el area de cajero de
Comercial Don Diego. La imagen ilustra el proceso de recopilacion de datos y la interaccion con

el personal del area de caja, como parte de la investigacion.



